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“TITULD DE LA TESINA"

Capitulo |. Competencias adquiridas
(Cumplimentar las |7 tablas que se presentan a continuacion. Maximo | hoja por tabla) (tipo de letra Agency FB,

12)

Asignatura: La gestidn de la innovacidn

Descripcidn del taller realizado

Se realizd un "CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DETALLADA DE LA DIRECCION EN EL MODELD EMOI" de forma
individual identificando los principales puntos fuertes y débiles de mi organizacion, empresa de
telecomunicaciones ENTEL PERU S.A., con respecto a la gestion de la innovacidn.

Se realizd el cuestionario a 9 persona de distintas &reas de la compafiia, para analizar la gestion de la
innovacian de forma organizacional para calcular el promedio de las calificaciones del analisis realizado para
obtener conclusiones cercanas a la realidad de la organizacian.

Finalmente, dado que somos una organizacian en crecimiento, Entel S.A. tiene un nivel 3 de Gestién de la
Innovacidn, segin el modelo EMOI.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)
“CUESTIONARID DE AUTOEVALUACION DETALLADA DE LA DIRECCION EN EL MODELO EMOI"

La gestion por procesos como base para el sistema de gestion de |a innovacidn
Metodologia para la elaboracion de procesos

Herramientas de innovacidn en la gestion de PROCESD

Herramientas de innovacion en la gestidn de PROYECTO

Innovar la INNOVACION

La Propuesta de VALOR de la INNDVACION

Competencias GRUPALES para la INNOVACION

. Competencias RELACIONALES para la INNOVACION

10. Competencias COMUNES para la INNOVACION
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Asignatura: Competencia: Concentracidn

Descripcian del taller realizado

Se realizd durante 7 dias las siguientes técnicas:

Planificar |as actividades del dia al despertar

Enfocar el objetivo/actividad mas importante del dia

Realizar |a técnica Pomodoro para mejorar productividad

Realizar 0 habitos positivos

Realizar el "Diario de éxitos"

Meditar durante 20 minutos o practicar el ejercicio del “circulo 39" a la hora de dormir

(btuve Beneficio mental al realizar el “circulo 99" senti estado de paz y equilibrio, ademas,
Beneficio fisico al realizar el "circulo 99" alejaba los dolores de pie, espalda y otros debido al frio (humedad).

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

EJERCICID: Practica de la relajacian "kl circulo 99"
EJERCICID: Elaborar una lista con "5 habitos positivos”
EJERCICIO: Practica de Mindfulness
EJERCICIO: Distractores internos
EJERCICIO: Relajacion-Concentracicn
Atencian, aprendizaje y memoria
Atencian y concentracitn
Clasificacian de la atencidn
Estados mentales
. [ndas cerebrales
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22398/tool/2cd07b3f-9e60-4803-9399-ba5037a8f406/main

Asignatura: Competencia: Automativacidn

Descripcidn del taller realizado

Se realizd la “Rueda de Innovacian” para detectar el punto a mejorar. Al realizar la Rueda de Innovacian, detecté
que tenia que mejorar mi Gestion del tiempo. Como primer paso, decidi comenzar con agregar habitos
potenciadores de voluntad y automativacion para lograrlo: Realizar actividad fisica y meditacidn.

Se desarrollo el método GROW sobre el objetivo a mejorar. Al desarrollar el método GROW pude interiorizar
mis objetivos. beneficios, aprender de errores pasados y realizar un plan de accién que me ayude a conseguir
mi meta.

Se describia la necesidad a satisfacer mediante el objetivo fijado, los valores asociados al mismo, los factores
motivadores y desmotivadores propios que pueden facilitar o entorpecer el logro del objetivo, ademas, las
técnicas y herramientas utilizadas para desarrollar el plan de accian y alcanzar el objetivo. A través de la
técnica de los 3 pasos pude aprender a convertir una creencia en una creencia potenciadora.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use |a taxonomia de BLOOM)( méx.10 resultados)

EJERCICIO: La rueda de la innovacidn
EJERCICIO: Modelo GROW

EJERCICID: Formacian de valores y creencias
EJERCICIO: Técnica de los tres pasos
Necesidad

Firamide de las necesidades
Auto-motivacitn

El proceso de motivacidn

Enfocarse en el objetivo

El poder de las creencias
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22399/tool/90268087-b585-48bc-b597-c89442e6b5ba/main

Asignatura: Competencia: Negociacidn

Descripcion del taller realizado

Se explica un caso de Negociacion real para la implementacion de un proyecto entre distintas &reas de |
compafiia.

Se describio el escenario de la negociacian

Se definieron las partes a Negociar, junto con sus caracteristicas, necesidades y objetivos
Se describid |a situacian de partida de |a negociacian

Se explica el proceso de negociacidn

Se identifica aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable

Se describio de manera resumida los aprendizajes realizados

Se explica que el cierre alcanzado fue una situacian de “ganar - ganar”.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)
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EL PROCESO NEGOCIADOR

PREPARACION DEL "YD" PARA NEGOCIAR/ Preparacidn del equipo negociador
PREPARACION DEL "YO" PARA NEGOCIAR/ Estilos - Actividad préctica

LA ANTESALA DE LA NEGOCIACION/ Poder - Actividad practica

LA ANTESALA DE LA NEGOCIACION/ Relacian - Actividad practica

LA ANTESALA DE LA NEGOCIACION/ Posicionamiento - Actividad préctica

LA SALA O NEGOCIACION PROPIAMENTE DICHA/ Desarrollo - Actividad practica
LA SALA O NEGOCIACION PROPIAMENTE DICHA/ Cierre - Actividad préctica

LA SALA O NEGOCIACION PROPIAMENTE DICHA/ Pasiciones - Actividad préctica
LA SALA O NEGOCIACION PROPIAMENTE DICHA/ Técticas - Actividad practica



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22395/tool/06a14605-45ff-48aa-8f8a-783d743437f7/main
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22395/tool/06a14605-45ff-48aa-8f8a-783d743437f7/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22395/tool/06a14605-45ff-48aa-8f8a-783d743437f7/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22395/tool/06a14605-45ff-48aa-8f8a-783d743437f7/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22395/tool/06a14605-45ff-48aa-8f8a-783d743437f7/main

Asignatura: Competencia: Priorizacian

Descripcian del taller realizado

Se detalld un caso de Priorizacion real en la mesa de trabajo de un proyecto regulatorio de la compafiia donde
laboro:
I Se describid el escenario

i Se presentd el listado de alternativas a priorizar

3 Se presentaron los criterios

4, Se realizd el método répido PACE con dos criterios

a. Se realizd el método avanzado Matriz de Priorizacian con todos los criterios

b. Se realiza la comparacian de métodos y se concluyd que el método de la Matriz es mas efectivo por
tener criterios con poca correlacion entre si y bien definidos para ponderar.

Se concluya:

El método PACE es factible cuando tiene sdlo 2 criterios 6 puede elegir los 2 criterios que puedan influir mas
en la priorizacidn.

El método de |a Matriz es mas efectiva cuando tienes mas criterios y la mesa de trabajo no puede decidir que
2 son los mas influyentes, ademas, al incluir la probabilidad de éxito se hace més eficaz.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

Diagrama PACE
Descripcian matriz de priorizacian
Uso de matriz de priorizacian
Método de comparacian pareada
Ventajas e inconvenientes de comparacian pareada
Justificar la eleccidn del método de priorizacion a usar
Métodos de priorizacian
Utilidad de la priorizacian
Tipo de indicadores
. &Camo trabajar con indicadores? Tablero de marcha
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22396/tool/efb72b32-138c-4cb7-8330-5cd6e2c4e032/main
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Asignatura: Competencia: Gestion de conflictos

Descripcian del taller realizado

Se desarrolld un caso de Resolucion de un Conflicto que se encontrd en estado de Crisis, basado en una
situacian real de un proyecto regulatorio de la compafiia donde laboro.

Se realizd |o siguiente:

|. Se definia qué caracteriza a las partes en Conflicto

2. Se describid |a situacion de partida del Conflicto, sus origenes y su evolucidn

3. Se describid la reunian entre las partes (objetivo: salir de la crisis y de "curar” |a relacidn)
4. Se describia aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

PERCEPCION DEL CONFLICTO EN LA ORGANIZACION/

PERCEPCION DEL CONFLICTO EN LA ORGANIZACION/ Bestian

CAUSAS DEL CONFLICTO MAS FRECUENTES/ Analisis

CAUSAS DEL CONFLICTO MAS FRECUENTES/ Estructura

PREVENCION DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/ Empatia

PREVENCION DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/ Escucha

PREVENCION DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/ Asertividad

PREVENCION DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/ Peticiones

INTERVENCION EN SITUACIONES CONFLICTIVAS/Espacios de confianza / Inteligencia Emocional
RESOLUCION DE SITUACIONES CONFLICTIVAS
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22397/tool/114b36da-721d-4a52-a5ba-1fdb40a46d3b/main
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22397/tool/114b36da-721d-4a52-a5ba-1fdb40a46d3b/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22397/tool/114b36da-721d-4a52-a5ba-1fdb40a46d3b/main

Asignatura: Metodologias y herramientas de metaplanificacian

Descripcion del taller realizado

Se implementa la matriz BCI para un caso real de la compaiiia donde trabajo, sobre los tipos de clientes de la base:

| Seidentificd los 3 factores de clasificacion que se utiliza en la matriz BC.

2. Seidentifica los 3 niveles de cada uno de |os factores identificados

3. Secred una matriz BCI de 3 factores a 3 nivel y se ubica sobre la matriz al menos |0 clientes diferentes de
|a organizacian

Se pudo obtener informacidn valiosa, a los clientes top, se les debe fidelizar. Mientras que a los clientes intermedios se
deben establecer mejoras en las ofertas. Finalmente, a los clientes |l se podria evaluar hacerles un proceso de
evangelizacian u optimizar la oferta comercial.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

Matriz BCI

1.
2. Matriz de clasificacian de clientes

3. Mapa de empatia

4. Mapa de experiencia del cliente

5. Metodologia de Kano

6. Modelo EFOM de excelencia

7. Herramientas para el cambio: mapa de actores y aliados
8. Matriz de Covey

9. Metodologia s

=
o

. Diagrama Ishikawa

Asignatura: El modelo EFAM. Metodologia para la evaluacitn de la organizacian



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22393/tool/282d331f-2579-4964-8fe0-b6a0d8285bbf/main
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22393/tool/282d331f-2579-4964-8fe0-b6a0d8285bbf/main

Descripcian del taller realizado

Se analizd un caso propuesto por el curso de |a Empresa SA:

|. Se realizd un estudio de |os resultados obtenidos con el objetivo fundamental de identificar los puntos fuertes
y los puntos débiles de la organizacian, considerando el estudio tanto para la valoracion media como para el
porcentaje de desconocimiento.

2. Se propusieron 4 planes de mejora innovador:

Se propone adoptar herramientas de auto-gestian de horarios (marcacion via web o app), vacaciones, bolsa
de trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema de salud y capacitacian via cursos en linea)
via web y app para que los empleados sientan que se encuentran en una empresa innovadora.

Se propone implementar evaluaciones de desempeiio anuales, se definen los objetivos al comenzar el periodo
y se evalian los objetivos cumplidos y desarrollo de habilidades durante su implementacian. Ademés, detectar
a los mejores de cada gerencia y generar bonificaciones anuales y plan de retencian de talento.

Se propone implementar un concurso de ideas de innovacidn de las areas de la compaiiia, cada lider debe
proponer problemas que las ideas de innovacian deben resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y
benefician al area, se premia a los finalistas con dispositivos maviles o relojes Smart u otro accesorio
tecnoldgico.

Se propone colocar claramente, los objetivos de la compaiiia, si es necesario en los fondos de pantalla de las
laptops o PCs. Se propone fomentar las capacitaciones internas, un lider puede capacitar a los demés en
nuevas habilidades.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

1. El' modelo EFOM/ Metodologias de evaluacidn

2. El modelo EFAM/ Evaluacian de la creatividad y la innovacidn

La evaluacidn de los lideres de la organizacion como responsables del sistema de gestian y sus
resultados

La evaluacidn de los lideres de la organizacian en la implicacion con su personal

La evaluacidn del proceso de desarrallo, revisidn y actualizacidn de la estrategia de la organizacian
La evaluacidn de los procesos de gestidn del personal de la organizacidn

La evaluacidn de los procesos de gestidn de los recursos econdmico-financieros

La evaluacidn del disefio y la gestion de los procesos

La evaluacidn de la percepcicn del personal de |a organizacitn

10. La evaluacian de los indicadores de rendimiento en el personal de la organizacidn

w
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Asignatura: La innovacidn en |a planificacion estratégica

| Descripcian del taller realizado



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22394/tool/d673ce31-244a-4ab2-8033-a21be3048e69/main

Se realizd una planificacion estratégica para una empresa que propuse:

|. Se logra definir el sector en el que trabaja la empresa

2.5¢e logra definir el tipo de productos

3.5e definid la Misian, Visian y Valores de la empresa.

4 Se definio el area geogréfica en la que se venderan los productos, identificar los canales de venta (tienda,
on-line....)

a.5e mostrd el resultado de un analisis PEST

B. Se elabord la estrategia seqin el modelo de Océanos azules

Como en Casa (Nombre de la empresa). inicia operaciones en un sector en crecimiento y se enfoca en el
“insight" de tradician y homenaje a nuestras abuelitas. Se enfoca en un océano azul, la experiencia de servicio
en los restaurantes,

Sin embargo, dado que el foco es brindar experiencia de costumbres peruanas, no se puede aprovechar la
mano de obra barata que se ha generado por la migracion venezonala.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

DISEND/ Video: Ejemplo aplicacidn Analisis PEST

DISEND/ Video: Cadena de Valor

DISEND/ Video: Ejemplo aplicacitn 5 fuerzas de Porter

ELEMENTOS FILOSOFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Video: Gestidn del cambio. Propésitos y valores
ELEMENTOS FILOSOFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Misidn

ELEMENTOS FILOSOFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Visign

ELEMENTOS FILOSOFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Valores

Video: Océanos azules

DISEND: OBJETIVOS, PROYECTOS Y MEDIBLES/ Video: Definicion de los objetivos estratégicos de la
organizacion

- IMPLEMENTACICN: DRGANIZACION
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Asignatura: La innovacion en el modelo de negocio



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22391/tool/79284716-4a5e-4cf7-ace2-adbd4337b2a0/main

Descripcian del taller realizado

Se mostrd un ejemplo de los 24 modelos de negocio
Se eligia 13 modelos de negocio y se indicd camo obtienen “rentabilidad”

Se eligio a Entel Perd SA y se definieron sus elementos del CANVAS MODELO DE NEGOCIO

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use |a taxonomia de BLOOM)( max 10 resultados)

1. lanaturaleza de la Direccion Estratégica (Tendencias, Fuerzas de mercado, cambio, competidores,
etc..y su repercusidn en |os negocios):

2. lanaturaleza de la Direccion Estratégica (y su repercusian en los negocios II) (Fuerzas macroy
micro, fuerzas de la industria, Entorno Competitivo, etc...

3. Anélisis de Modelos de Negocio: CANVAS/ Mapa de Empatia

4. beneracidn de la ldea de Negocio / Generar |deas

5. beneracian de la |dea de Negocio/Il.- Story Telling: introduccin

6. beneracian de la |dea de Negocio / Canvas - Resumen

7. Patrones Canvas de disefio del modelo de negocio

8. Patrones Canvas de disefio del modelo de negocio/ Descripcion: Caso Starbucks

9. Habilidades y actitudes para el directivo

10. Desarrollo de la habilidad de Negociacidn



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22392/tool/0b2d50af-0420-4797-a35c-358799bb03f5/main

Asignatura: La innovacitn en la gestion de procesos

Descripcian del taller realizado

Se disefia un procedimiento para la evaluacian de |a satisfaccion de los clientes en Entel Perd S.A. que cumplan
con los requisitos de la norma 1S0-3001 en el punto 9.1.2.

(ué es o que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use |a taxonomia de BLOOM)( méx 10 resultados)

Principios de la gestian de calidad en la norma ISO-3001-2015
Enfoque a procesos en la norma [S0-3001-2015
Ciclo PDCA en la norma ISO-3001-2015
La gestion del riesgo en la norma 1S0-9001-2015
Sistemna de gestidn de la calidad y sus procesos. Alcance
Proceso de gestion de riesgos y oportunidades
Gestidn de los procesos de comunicacian
Gestian de la Informacian documentada del sistema de gestion de calidad
Gestian del proceso de disefio y desarrollo de los productos y servicios
. Bestion de los Procesos de sequimiento, medician, analisis y evaluacidn
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https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22386/tool/5a53f5c8-0996-4159-a0c3-66a9748eefdb/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22386/tool/5a53f5c8-0996-4159-a0c3-66a9748eefdb/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22386/tool/5a53f5c8-0996-4159-a0c3-66a9748eefdb/main

Asignatura: La innovacitn en |a gestidn de operaciones

Descripcian del taller realizado

Se Analizd el caso de rodillas de titanio Kapeju
Se Propopusieron soluciones innovadoras
Se redujo la incertidumbre y se crearon nuevos procesos e indicadores:

Duraciiem e chohoe pepienor] Depmoaif b=l ol [niesn]

1.2% (urgentel & 1,73 |urgerke] -> hasta 2 pedidos o0 2 semenas
125 [ro wrpenbe] Q 5,75 [no ergerin| - hats ¥ pedeins en ¥ pemanes
Bk ol Memges e etk ded 1
Fospinal

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

1. Las Operaciones en nuestra organizacian

2. lasaVs

3. [Liclo de Vida de Producto y Direccidn de Operaciones

4. lead Time (Plazo de Entrega)

5. Razones para Automatizar

6. Ventajas e Inconvenietnes del Dutsourcing

7. Disefio de Puesto de Trabajo Ergonomia

8. Los 4 principios directores de la creacidn de flujo de valor
9. smed ORIGEN

10. beneficios SMED

Asignatura: La innovacitn en productos y servicios



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22387/tool/df3e2d8b-23ec-4b75-a9b7-ef497e73e4f5/main

Descripcian del taller realizado

Se usd el MAPA de EXPERIENCIAS para detallar la trayectoria que un TURISTA realiza desde que DETECTA-
ENCUENTRA el ALOJAMIENTO hasta que el PERSONAL del hotel le ATIENDE

Se contestd el RETO "Qué ASPECTOS del SISTEMA HOTELERD habria que MEJORAR respecto a la asistencia del
TURISTA" usando Diagrama de Afinidad

Sobre el PRODUCTO “Mistura del Pueblo”, se usd la plantilla del STORYTELLING, para contar “COMO MEJORA EL
TURISMO el servicio respecto a la ASISTENCIA al MERCADO LOCAL"

(ué es o que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use |a taxonomia de BLOOM)( méx.I0 resultados)

MAPA DE EXPERIENCIAS/ Trayectoria del cliente
MAPA DE EXPERIENCIAS/ Modelo Touchpoint
DIAGRAMA DE AFINIDAD/ Modelo Brainstorming
DIAGRAMA DE AFINIDAD/ Centrado en el usuario
STORYTELLING/ Staryboard

STORYTELLING/ Narrativa

DESIGN THINKING/ Procesos

DESIGN THINKING/ Construccidn del método
BLUEPRINT/ Strategy business

SERIOUS PLAY/ Juego dramatico
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Asignatura: Innovar |a innovacidn

Descripcian del taller realizado

No se realizd taller.



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22388/tool/a8d6c84a-74cc-4d5f-98d0-8d8585408c63/main

(ué es o que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use |a taxonomia de BLOOM)( max 10 resultados)

La matriz de TRIZ

Uso del sistema TRIZ

Planificacion de un proyecto de tendencias segin el método TRIZ y presentacian de un proyecto
Planificacidn de los recursos humanos en un proyecto de tendencias método TRIZ

Planificacion de infraestructuras en un proyecto de tendencias método TRIZ

Planificacian de infraestructuras en un proyecto de tendencias método TRIZ Il

Principios de invencion y matriz de contradicciones caso practico

Resolucian de conflictos y resolucion de contradicciones

Técnicas adicionales

Analisis de |os recursos
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Asignatura: Benchmarking y herramientas de medicion de |a innovacian.

Descripcion del taller realizado

Na se realizd taller.



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22390/tool/df48a74c-ee10-4029-a8d0-137e0273c96e/main

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)

Indicadores para medir la capacidad de innovacian
Indicadores para medir |os outputs

Indicadores para medir la generacidn de valor
Modelo “Strategy Maps”

Lestidn de |a innovacidn: modelos e indicadores

bap Analysis

Principales técnicas en el anlisis avanzado
Ventajas e inconvenientes de las técnicas avanzadas
Tipos de Benchmarking

Beneficios del Benchmarking

© ® N o g ks~ w DR
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Asignatura: La innovacitn en |a gestian de proyectos.

Descripcian del taller realizado

No se realizd taller.



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22389/tool/7b72e4ed-a5db-40b1-9d44-5014af4266ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22389/tool/7b72e4ed-a5db-40b1-9d44-5014af4266ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22389/tool/7b72e4ed-a5db-40b1-9d44-5014af4266ba/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22389/tool/7b72e4ed-a5db-40b1-9d44-5014af4266ba/main

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use |a taxonomia de BLOOM)( max 10 resultados)

Fases del proceso SCRUM: las Ceremonias
Elementos SCRUM: los Artefactos
Roles SCRUM
Aspectos generales
Kanban / Principios y valores
Kanban / Practicas operativas y organizativas
Pasos para la puesta en marcha de un Kanban
Kanban / Métricas
Modelos de escalado

. Aqilidad en |a gestian de proyectos
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Asignatura: La innovaciton en la priorizacian de proyectos

Descripcion del taller realizado

Na se realizd taller.

(ué es lo que usted ha APRENDIDD en esta ASIGNATURA (use la taxonomia de BLOOM)( max.|0 resultados)



https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22383/tool/6805ff44-fc15-4eb3-b818-10f8123bea4c/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22383/tool/6805ff44-fc15-4eb3-b818-10f8123bea4c/main
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22383/tool/6805ff44-fc15-4eb3-b818-10f8123bea4c/main
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MAPED DE STAKEHOLDERS/ Matriz interés/poder

MAPED DE STAKEHOLDERS/ Modelo de prominencia

Mapeo de stakeholders basado en Anélisis de Redes Sociales

Decisiones dificiles

Concepto de Buena Decisidn

Importancia de la toma de decisiones en Direccion de Proyectos.

Proceso de Decisian Multicriterio.

PROCESO ANALITICO JERARQUICD (AHP)

Analisis de stakeholders de la empresa

Grupos de interés o stakeholders de una empresa y “stakeholders engagement”




Capitulo 2. Desarrollo del trabajo (Detalle en la prdxima hoja)

2.1. Introduccidn
2.2. Objetivos
2.3. Metodologia

2.4. Resultados

2.9. Conclusiones
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Tesina: Resolucian

INTRODUCCION

los procesos que se desean mapear utilizando la metodologia Design Process Canvas pertenecen al area de Riesgos de una empresa de
Telecomunicaciones como Entel Perd. El primer proceso, “ldentificacian de la suplantacian de la identidad de suscriptores” tiene mucho impacto
econdmico en |a compaiiia, el usuario que es suplantado, deja una deuda en servicios y costo del equipo. Personas con poca ética suplantan identidades
con |a finalidad de adquirir un equipo de gama alta o media en los puntos de venta de Entel Perd y aprovecharse de los servicios de telecomunicaciones
en ocasiones para actos ilicitos como extorsidn.

Por otro lado, el sequndo proceso “Uso Prohibido del servicio mavil en Penales” es una restriccion requlatoria de uso de servicio mavil dentro de los
centros penitenciarios. Cada empresa operadora de Perd debe detectar a las lineas y equipos que incurran en este escenario para cortarle el servicio.
Si no se cumple oportunamente con la deteccidn, el operador comete una falta grave ante el regulador y ante el estado peruano por ser facilitador de
telecomunicaciones a una persona privada de sus derechos.

Me motiva realizar la metodologia Design Process Canvas a ambos procesos mencionados anteriormente, debido a que son procesos importantes y con
gran impacto en la empresa y la sociedad pero que demandan mucha operativa. Con los procesos ya mapeados, seria posible evaluar eficiencias en la
terciarizacion en el primer proceso y |a automatizacion total en el sequndo proceso para generar ahorros econdmicos, de tiempo y eficiencia en el drea
de riesgos.



Tesina: Resolucian

OBJETIVOS

o Aplicar la metodologia Design Process Canvas al proceso “ldentificacion de la suplantacidn de la identidad de suscriptores” pertenecente al drea de
Riesgos de la empresa de Telecomunicaciones como Entel Perd para evaluar eficiencias en |a terciarizacian.

 Aplicar la metodologia Design Process Canvas al proceso “Uso Prohibido del servicio mavil en Penales” pertenecente al area de Riesqos de la
empresa de Telecomunicaciones como Entel Perd para evaluar la automatizacian total a través de un software.



Tesina: Resolucian

METODOLOGIA

Se interiorizaran todos los conceptos de la herramienta Design Process Canvas

 Se generard el levantamiento de informacian a través de las personas que intervienen activamente en los procesos a través de entrevistas web
 Se completaran todos los componentes de la herramienta Design Process Canvas para ambos procesos

o Se analizaran los resultados para evaluar si se cumplieron los objetivos

 Se generan las conclusiones y siguientes pasos



RESULTADOS DESIGN PROCESS CANVAS (PPT interactiva, pulse Fa haga clic en {é@para ver detalle y clic para regresar)

"Gestidn de |a identificacian de |a suplantacion de la identidad de suscriptores de Entel Pera SA a través de los reclamos atendidos”

Tipo de Proceso: Apoyo para el proceso
de la compaiiia “Atencidn de reclamos”

Responsable: Area de Prevencidn de
Fraude de |a Gerencia de Riesgos

Cadigo: 202007

Versidn: |

Fecha: 1a/07/2020

Legislacidn: Condiciones

de uso - Osiptel 508

Objetivos: Detectar la suplantacicn de

Alcance: Suscriptor| Atencian al Cliente

Expectativa del Cliente: Deteccidn de la suplantacidn de identidad y

identidad de un cliente de Entel {5}5} Socios Negocio | Proceso venta {;@ Reversidn de impactos al suscriptor {5@
Entradas: Reclamo del cliente | Informacian para el caso | Inicio: Derivacian del reclamo por suplantacidn al area | Indicadores: Reclamos {é:};)?

Salidas: Resolucian del caso | Acciones {gﬁ Fin: Conclusidn del caso y ejecucian de acciones é@? atendidos/fundados | Apelaciones
Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesgos Oportunidades
LECTURA DE CASO Y : ' s '
BUSGLEDA OE T AMALISIS OF RESOLLCIN Y b REVERSIGN DE LA
OOCUMENTACION -~ (i = OOCUMENTACION - DERIVALTON =5 5 DELDA
i orden de venta) DE EQUIPOS
 (reclamo Hlﬂ//ﬂ)gg} & ,_ & | &3 ,_ &3 |
o b 51 o oy 5 B N
. &3 5 oD o O o5 & 1 B & 5 5 5 De ser fundado el
5 PO ) o oY & caso se anula toda
3 b2 7 B R B O e e la deuda del cliente
(J;)? S G o e & S RO R ) hacia Entel.
3.1@ 431 53 % B B O & &P Y o o
o o o
3.2 432 3 53 ey 8 2
33 433 g & B
36 & B B 57 3 1| e Tareas




Tesina: Resolucian

Legislacidn

Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucian de Consejo Directiva N° 138-

2012-C0/0SIPTEL

Normativa vigente del regulador de las telecomunicaciones de Perd, OSIPTEL. En esta norma se encuentran todos los lineamientos que las empresas de
telecomunicaciones deben sequir en la relacian con el usuario y otras empresas operadoras.



https://www.osiptel.gob.pe/articulo/res138-2012-cd-condiciones-uso

Tesina: Resolucian

Objetivos especificos

 [Consequir toda la evidencia relacionada al caso

o Analizar la informacian y detectar la suplantacian de identidad

* Revertir los perjuicios al suscriptor (De ser el caso)

o Aplicar medidas correctivas a los actores que contribuyeron a la suplantacidn



Tesina: Resolucian

Alcance

« Juscriptor: Se resuelve el caso y se generan |as acciones que revierten el perjuicio al cliente.

o Atencidn al Cliente: Se resuelve el caso en los plazos establecidos y pueden continuar con el proceso de atencian del reclamo.

« docio de Negocio: Se aplican las medidas correctivas y se sugieren puntos de mejora.

 Proceso de Venta: Si hay muchos casos de un escenario en particular, el drea de Prevencion de Fraude puede sugerir cambios en el Proceso de
Venta de la compaiiia para evitar pérdidas mayores.



Tesina: Resolucian

Expectativa del cliente

« Suscriptor: Resolucian del caso y se generacian de las acciones que revierten el perjuicio al cliente.
o Atencidn al Cliente: Resolucion del caso en los plazos establecidos
 Proceso de Venta: Mejora continua del Proceso para evitar pérdidas en |a compaiia.



Tesina: Resolucian

Entradas

 Reclamo del cliente: Caso ingresado por el cliente a través de |os canales de atencian (Llamada, web y whatsapp)
* |nformacitn del caso: Todo tipo de informacidn relacionada al cliente y al proceso de venta (Orden de venta, Canal de atencian, Comportamiento del
cliente.etc)

Salidas

* Resolucian del caso: Fundado si con todo el andlisis se concluye que el cliente fue suplantado, caso contrario Infundado.
* Acciones: Reversian de deudas al cliente, Acciones correctivas a los socios de negocio y retroalimentacicn al proceso de venta.



Tesina: Resolucian

o Atencian al cliente analiza el reclamo y concluye de que se trata de un caso relacionado a una suplantaciaon de identidad, en consecuencia, deriva el
caso al area de Riesgos.

Fin

o Declaracion de un caso Fundado o Infundado y ejecucian de acciones hacia el cliente o socio de negocio



Tesina: Resolucian

Indicadores

* Reclamos atendidos: Cantidad de reclamos que se resuelven por periodo (dia, semana y mes)

* Reclamos fundados: Cantidad de reclamos que tienen como resolucian Fundado (Suplantacian al cliente).

Si el ratio: Reclamos fundados/ Reclamos fundados es alto genera una alerta sobre el proceso de venta.

o Apelaciones: Son reclamos ingresados por sequnda vez, es decir el suscriptor no esta contento con |a resolucian de su caso.
Si el nimero es alto genera alertas sobre el proceso de atencidn de casos del rea de prevencidn de fraude.



Tesina: Resolucian

LECTURA DF CASO ¥

SUSPENSION DE '

: ! BUSALEDA DE o ; L : L - 2
AR A MR, O SRS o e o e
(reciama-audia) ‘orden de vents) DF EGUIPGS

Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesqos Oportunidades
Archivo Excel de En ppts Desarrallo Analista de Excel Reclamo No leer el
seguimiento de siguientes atencicn de CRM de Entel | ingresado para COFFED Y N0
atencicn de casos Correos analisis de priorizar los
casos Riesgos casos




|. Veriticar si se designd algan reclamo prioritario al
COPTED

] sl pem
Aleion Afrar aaarez G
RE: REASIGNACION BIESGOS//GUSTAVO ADOLFO DROS HUALLPAZAMGD242279
ar 3 Afango, Migus P ALE

! ™ hor 2 'Aldebamn Carmtun nn Ami smir Salir Yicky Ly Rors LT oL ' Mot rntel.ne ngsiica Sormistetiar

0 HOLPpONIG 2 95Td mansaie ol 220120200710 p.m..,

D I LT T

Enviado el: migrcoles, 22 de enero de 2020 17:45
Para: Angelice Santisteban
CC: Mayra Bonorio;, Aldebaran Canturini; Jharumy Amboloy

N RIESGOS//GUSTAVO ADOLFO OROS HUALLPAJ/ 100343379
Importancia: Alta

Buenas Tardes;

Angelica,

Tu apayo por favor con la atencian del caso, cllanta Indica que nunca solicito la linea en mancion
5o adjuntan los datos respectivos

NOMBRE: GUSTAVO ADOLFO OROS HUALLPA

DNI: 47298728

ORDEN: 615301792
FECHA: 27/11/2019

PARLIEMAIS En el caso que no llequé prioridad, continuar con el paso
CREADO POR: EXTAPALMAIS
Z: sino proceder a |a resolucian del mismo.




/. Ingresar a Excel de Reclamos

2| Ingresar a

“*NUEVD INBOX_RIESGOS/ENTEL INGIDENTES/ **

(iniciales del nombre de analista)

e 2.2. Abrir el archivo: NEW_INBOX_MA_**MES™*Z00
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MNEW_INBOX_MA_ENERC 20 - Excel

Insertar Disposicion de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer? 4+ Compartir
- c!} . _ ] 162 Z - A
Arial “ A A === - 20 pjustar texto General S = €om mX EI p
) g - =i i B B =2 A
Pegar ” 5 - fy . A - = = = €= 3= Combinary centrar = &7 . g oo <0 o Forr‘r_‘lato Dar formato Estilos de | Insertar Eliminar Formato . Dr.denary Bus_cary
< condicional = como tabla~  celda - = < < e filtrar = seleccionar =
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+ los dias transcurridos se puede apreciar en la
pestaiia DIAS, ubicada a |a izquierda del archivo



3. Seleccionar Reclamo a atender, considerando las

prioridades.

e 3.|. Con el nimero de incidente ingresar a
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3.2. Descargar archivos adjuntos
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3.3. Presionar el icono de la lupa, luego unidades y servicios; para extraer el
nimero de IMEl que se utilizard para corroborar en el punto 4

Prepago

t_

Incidentes 10 Cod. BSCS Razon Social i Nombre Comé

Compania 13826314 1.19842909 DOREYDA SILVA TICONA ROMERO DOREYDA SILVA TICC

o cones | Conerl | Mas...| Dioccores | Corlcos  Blig Accouns | Representanes Logs | Sies | Pondiies | Hilorl Consumo | Recbos | Adenda | A

Crditos Division Masil | hisién nemet

Adenda - .

Planes Tarifarios Compaie > Unkiades . Servicios

INBOX Teléfono Radio Segmento de Consumidor Modelo Tipo de Equipo SIM i Contrato Fecha Contrato Meses Efectiy
- [i 1 51960496034 super chip e plus Smart 89511710100307740844 SUPER3G03505184 08/09/18 1

Configuracion

Reportes

Clasificacion de Riesgo




3.4. Al descargar archivos, se tendra en cuenta que se puede

tratar de un reclamo DIGITAL, MANUAL 0 AUDID
RECLAMD MANUAL
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/ - g Q3% .
= el Tvmng !
. ; G P332 t
== _nouk = [= T°F Twsts = T B
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i - SRl YT E = =l b asbices ]
ADAES ye: AGINICE00 4N (8 SIGUIATTR CIRCCION (I COMES SeCUBNCO {Amnr T It
N — QIDTNVROLYSe N awiall GOy
Datos del Reclamo
ey T
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REGLAM

ANEXO N° 2.2

FORMULARIO DE RECLAMO: SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL

Datos de Usuario

Nombre del usuario

CLIENTE GENERICO

Apellidos del usuario

Tipo de documento de identidad DNI RUC CE |X

N° de documento de identidad 44260563

Direccion

Distrito SAN LUIS Provincia |LIMA

Autorizo ser notificado en la siguiente
direccion de correo electronico
(opcional)

aldoob78@gmail .com

N° de servicio publico movil
(opcional)

923386992

DIGITAL

Precisar ef motivo def reclamo y en los casos indicadas con (*), de ser posible, indicar los némeros
telefonicos que se desconocen. Asimismo, de ser el caso, indicar la documentacion adicional que
presenta.

usurpacion de datos personales- para migrar de movistar a entel sin

autorizacion 950793640




REGLAME

Los reclamos por audio, ya sean recibidos
al corren o extraidos de
PORTAL/DOCUMENTOS deberan ser
descargados para proceder a su
resolucian

R AUDIC

@Resp nder I@R esponder atodos (3} Ree
i abado 23/11/2012 11:3

Contratacion de S vicio Nextel <contratacion.nextel@scc.com.pe>

= RE: SOLICITUD DE AUDIO//INC.155390890//RAY JULIAN PEREZ YALTA
Para VANESSA RUEDA
CC riesgos.procesosrec lamos@entel.pe

| @ 155390890, pptx
2MB

Se adjunta audio.

Maria Bernarda Rivera Julio
Asesor Back Office Reclamos
Gerencia de Operaciones

Jr. Espana 382, 3er Piso Lima Peru

SCC)

ervicios Call Center del Pert

A.‘PECCO




Tesina: Resolucian

" LFCTURA DF CASO Y

BUSAUEDA DE SUSPENSION DE !

AL ) | e o | MSE, O SN o RTEEE o | e
(reciama-audia) ‘orden de venta) DE FGUPGS
Con qué
Controles Como MPDCA Quién Excel Cuando Riesqos Oportunidades
Archivo Excel de En ppts Desarrollo Analista de CRM de Entel Reclamo No encontrar
sequimiento de siguientes atencitn de Correos ingresado para | documentacitin
atencidn de casos Web Iron analisis de
casos Mountain Riesgos




4. Con el cadigo de BSCS, ingresar a PORTAL / ORDENES

Ingrese Criterios de Bésqueda - Datos de la Compahia

Criterio Nimero Cod. BSCS
Ordenes | N° Teléfono V| | ] [1.17117864 |44365580 | |EDWARD ROSSEAU RIVERA RODRIG| [
Comunicaciones - _— 4 .
Creditos HTR -
-
Planes Tarifarios N° Orden [ | ¥ vertodo el detatle ge I Orden N° Solicitud
INBOX Division de Negocio [ v Solucion de Negocio
Configuracion Categoria ] V] Sub Categoria
Reportes Unidad Jerfrquica: |VENTAS GERENCIA | Representante:
Clasificacion de Riesgo
S Region [ V| Tienda
Estado [ v| Creado por:
N° Guia [ ] Servicio Técnico:
N°® Propuesta Fecha de Creacion
Ordenes | |
o Ingresar cadigo BSCS

Eliminar fechas
Buscar



4 1. Si el reclamo no cuenta con el N” de teléfono, verificar a cuél corresponde de
acuerdo a |a fecha de creacian de la orden

3 elementos enconirados, mostrando todos log elementos.

Nro Nro. Nro. Solicitud  RUC  Razon Social Site Categoria Sub Categoria Estado  Vendedor Dealer Numerode CreadoPor  Fecha Pago
Orden Orden Unidades Creacion  Web
JUAN ANTONIO SERVICIOS SOLICITA CAMBIO
E“ 611836232 P611836232 (19384362 MUNOZ ESPINGZA ADICIONALES™TTAN TARIFARIO CERRADO 1 ROS 20092019 Ho
MAIRA ALILIA
7 23131618 DIGPOS02377216P 09384362 - M VENTA MOVILES POSTRAGO NUWA&EERR.&DD RODRIGUEZ 1 VRODRIGUE- 09112018 No
MUNOZ ESPINOZA ADICION CELADITA TE
MAIRA ALIDA
JUAN ANTONIO PAGO ANTICIPADO MRODRIGUE-
Elg 53151669 P53151669 (9384362 MUNIOZ ESPINGZA PRORRATED BE-PRORRATED CERRADO EE&F{[IIIIBTIiEZ 1 T 09112018 No

+¢ Sien |a pestafia Nro. Solicitud |leva |a palabra DIG por delante se tratara de una orden DIGITAL sino seré manual
+¢ Sien la pestafia Vendedor se lee KONECTA O CALL CENTER (SCCP) se trataré de una orden por audio



47 Ingresar a la orden

o 47 Extraer los siguientes datos

ORDEN: 53151618 // MAIRA ALIDA RODRIGUEZ CELADITA - TIENDAV7 ( MRODRIGUE-TE) // 09/11/2018 //
51922243369

IMEI 5 : SIM

N IME| s Bad S Producio Plan Check Humeno
)11 SUPERMGIAEGE0A: B85 11T10700304649435| SUPER CHIP ENTEL PL| Enied Chip 59.90 P M | 51923243369

4 2.2. Corroborar que el N° de IME| sea el mismo que el extraido en el
punto 3.9




PARA DRDENES DIGITALES

 431Enla misma orden descargar los
siguientes archivos

ANEXO 1 - SOLICITUD DE ACCESO AL SISTEMA INTEGRAL DE
e) entel comunicacion NALAMBRICA ENTEL - POSTPAGO Y CONTROL

CANAL PERSONA S
(UTILIZAR LETRA DE IMPRENTA - NO SE ACEPTAN ENMENDADURAS) N* DIGPOS0R3TT2I8
CanallZona/Dealar Regidn/Tienda Facha . s .
fm R DE LA UNOWZ i ] Si es portabilidad se debe validar que hayan entregado completo los documentaos :

mbranfsb

Apeos | o
JUAN ANTONIO MUNGZ “*Anexo | Yy Anexo all
DN @ CE/CI O PASAPORTED Teléfono Fipo [Teléfono Méwl  |Dwreccion electronica

LRk G417 2487 aletrnSSEGEMAIL COM

Si es venta se debe validar que hayan entregado completo los documentaos :

DirecosnTamicil

v Legal AO  Cale O Jr B Passje Onro. |Pisointenor Mz Lote
o,
4R LIMA 231 URB CERCADQ DE LIMA |1 o2 AI'IEXI] I
Urbanizacidn [hatrta Provincia Departamento
CERCADO DE LibA LikA, LIRAA, LikA

Refarencia’ o porvae

Direccion de FacluracionEntregaCorrespondencia Av O Calle T Jr W Pasaje [ Nro[Pisofinterior| Mz Lote
JRLIMA 231 URB CERCADO DE LIMA 23

Urbanizagidn Drsindo Frovingia Departamento
CERCADO DE LIMA Lina, Lama, Linaa

Reforencia: av poLvar

SUPER CHIP ENTEL Entel Chip 5860
11 FLUS 1.00 4.00 5.00 100 PLUE

5000




PARA DRDENES MANUALES

e 43.2 Alingresar a la orden, no
aparecerd documentacidn, por ello se
asume que es manual

3 ebareciss eocortradas, mrosyando 10395 o semerios

4 3.2 Ingresar a [RON MOUNTAIN, con el N° de DNI o RUC

Mo Ao Nro, Sobcind  HUC Raron St Calegoem SubCstegone  Estedo  Viendedor D
by e eae Dvivs Consulta de Documentos
] oo cEsion DE ) 3
[B ¢ soranaees 100n4E7E2 P00 PORTAELIOAD RUMERD A QTRO CERRADO Oficina [Seleccione) ]
WAKIZ CPERADOR '
OUVERES
Do / Rue 101085762881
iy COMSH
[z 995900060 DGEYTUSONITIZE IONMMAITES (POt FEPOSCION GARANTIA CERRADD Simiein SORIA Nombre | Razon Sacist
REXTEL
OUVARES
108E Nro Orden
SOUCTUD e : \
s Ms7s1ons PORSTSTIS OMMARIER pgers PORTABIUOAD PORTABLIDAD  AMAADD spox: o pesninez Nre Solicitud
FCCTP
S e
1082 Cadiga IM
AD0LFO SCUCTUD DE , ,
[B¢ Mom503 30061126 tomssesrez SDOLFC FORTABIIDND FORTABLIDAD  CERRADO METRO_ARZOEIPADO1 ‘Buscar |
FOSTFAG0 =
OUVARES
4 o ADOLFO YENTA FREPRGO NUEVA 2
A 200 3eemecor 10019546782 IR sy SR 2224 CERRADG METRO_ARIOBISPAD01
CUVARES

Si es portabilidad se debe validar que hayan entregado completo los documentos :
+*Anexo 'y Anexo all
Si es venta se debe validar que hayan entregado completo los documentos :

“»Anexo |



Registros No Recibidos / en Validacion

DniRuc Clienrte NroOrden NroSolicitud FechaCreacion Archivo TipoOrden CodTipoOrden Match Estado

10106576861 | BERTHA MARIELA JARA BLANCO DE FARFAN | 38929260 | P38929260 | 05/10/2017 0306102017-44704-1 | SOLIC DE PORTABILIDAD POSTPAGO | 2068 No Redibido IN
(%} Los Documentos Originales se encuentran en Foder dal Chente. (™) Retiro Permanents.

Registros Definitivos en Custodia

Dni / Rue Nombre / Razén Sodal
10106576861 BERTHA MARIELA JARA BLANCO DE FARFAN

Productos de : BERTHA MARIELA JARA BLANCO DE FARFAN

¥ POSTPAGO

Of.Procedencia

23086878 09,/10/2017 CYSCOM-CYSCOM
Nro. Orden Nro. Solicitud Tipo Anexo Fecha Operacién  Estado Operacidn  Motivos . Documei tos
38880376 P3BSBO3T6 AX 1-ANEXO1 04/10/2017 Ver Ditalle | Fecha | Mumao S P imagen
Mot_ivos
| | PORTABILIDAD
L2 | acceso 04/10/2017
L | ol
| | | | | | | T 1 |
Si no se encuentran documentacian y es del afio 2013 hacia Si es en afios menores al 2015, se deberd adjuntar en un Excel
adelante, se deberd pedir al vendedor enviar documentacidn. indicando fecha, orden y solicitud para derivar a PORTAL

HISTORICO



PARA DRDENES POR AUDID

e 4 3.3 Ingresar a la orden y verificar el vendedor al cual se deberd solicitar el audio
para su respectiva revisian, si este no se encuentra adjunto.

\
t N
NRO. $OLICITUD Diviekn Catoporia Sub Categoria Vendedor

P615364230 Telefonia Mowl CAMBIO DE MODELO ENTRE TECNOLOGIAS DISTINTAS VENDEDOR EXT
Eatado CERRADO Tienda CALLCENTER Regidn Tramits UMA Dealor
_Facha Hor Fuma 280102019 1440 Craa00 Pot I RPENAKON-0UT I Focha Creacion
Doscrlpeion (vof Hotas)
CUKGCE X .U‘“U[nl 'E:pe vl 5 I[ Vv HE\: 1l EQIV VNUN'C-ARSE CON Caros :Wiﬁ'
(cazevalos@oper Jrupokonecta pe), Mauro Femandex (eynfemandez@oper grupokonzota.pe), A
Omar Pafa (Omar Panagendal pa), Encka Hurtado (ericka urtado@entel pe) |
B3k OMCR{D3CK_(En0VACHNEONFOKONECts pe) v

Si no envia audio, trabajar con la descripcicn proporcionada

an12



Tesina: Resolucian

15%.%%%7 1 o e - ANALISIS DF > RESOLUCION ¥ - [N o REVERSIAN DE LA
ﬂﬂﬂl/ﬁ/[ﬂﬂiﬂ/ﬁ” (arden de vents) DOCUMENTALION DERIVACION T LIPS DELDA
(reclamo-audio)

Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesgos Oportunidades

Archivo Excel de En ppts Desarrolio Analista de Excel Reclamo
seguimiento de siguientes atencidn de CRM de Entel | ingresado para
atencidn de casos Mountain anélisis de

casns RENIEC Riesgos y
Digitos de documentacidn
control hallada
TO/RFT
Puntos de venta
recurrentes
Pre-
evaluaciones




° ' q-
S E and | lZard: elementos enconfrados, mostrando todos los elementos.

¢ Firma, huella y direccian del DNI \ro Nro.  Nro. RUC  Razon  Site Categoria  Sub!

e O _ : C Ly Orden  Solicitud Social

* Si orden es digital validar biométrico

*¢ Prueba digitos de contral en el DNI CESR e POST

«¢» Marcas de agua y lineas del fondo del DNI " | G4 SOO1023 SIBMIO28 164002 gz wowies MUY
FUENTES

. o

* i el punto de venta es recurrente a reclammNUAl B o~

%+ las lineas registradas en otro operador % ranarnse meanarase anannron JUVENAL T VERTA e

*¢ La realizacian de pagos Nro Nro.  Nro. Soliciud R

* i existiera fuga terminar o trafico cero Orden

* Validar con ordenes anteriores o muy parecidas DIGITAL [0 611036202 pavtB3e22 09

*»Realizar llamada al cliente en el caso de ser necesario

Si se trata de una portabilidad: EIE §3151618  DIGPOSOZITT2AP 19,

* Corroborar nimero de veces de pre- evaluciones



A. Descargar los documentos adjuntos desde [RON

MOLNTAIN

ANEXO 1 - SOLICITUD DE ACCESO AL SISTEMA INTEGRAL DE COMUNICAGION
entel INALAMBRICA ENTEL - POSTPAGO Y CONTROL CANAL PERSONA

(UTILIZAR LETRA DE IMPRENTA - NO SE ACEPTAN ENMENDADURAS) N 50817023

Region/Tienda lﬁ@i—r—.ﬁ_‘_mc]
m SCCP ] vet

« Se trabajara con informacidn relevante como
el N de IMEI, el plan al cual pertenece,
direccian, nombre, DNI, firma y huella.

58917623

Direccion electronica
906304314 1 827358331 CESAR_TAMDAZO@HOTMAIL.COM

e i e
L VID COn

Direccién /Domicilio Legal Av.[ calleld Je  Pasaje (] Nro |Piso |interior Lote = Q
JRLOS LAURELES 213 PJOVEN SAN ANTONIO

Urbanizacion D inci ' \ >

| i cacaRyinda LandGRRiamento

Referencia:

Direccién de Facturacion/Entrega/Correspondencia Av.[C] Calle CWr[IPasajel] Nro | Piso [interior | Mz | Lote
PASAJE UGAYALI 108 P.LSAN ANTONIO

Urbanizacion Distrito Provincia D?anamento
CHICLAYO CHICLAYO LAMBAYEQUE g,
Referencia: : e A e,
A CDRAS DE COLEGIO ELVIRA GARCIA GARCIA CRUCE DE INDEFENDENCIA Y FRANCISCO ORELLANA | ‘,/‘.lé%’l‘/,t‘-‘g‘f{:-{é- e ‘
iy = 2 e AN
| - o 1 ’J.(l.',‘ j(u..'. ;',,n‘ f—\g‘;‘\’\:"\'
NEEEE T 4 5 0 i ﬁé‘-m IR 'flrfu'f',\‘ (250
: : RNt
E'H‘}yg_'\f. ANE v e

IMEL:SUPER3GD35980623



B. Con la firma adjunta, se procedera hacer su
comparacian.

FIRMA IRON M. FIRMA RENIEC FIRMA DEL RECLAMD

i =%

@@ M “‘ s \*““'T “XW""-(----\“// FIRMAS SIMILARES
A7 W 252
- e J/ FIRMIAS difieren *




L. e realizard la comparacian de la Huella adjunta, con la
proporcionada en el reclamo

HUELLA IRON M. HUELLA RECLAMO

Tener en cuenta que:
. .
% la huella puede variar en el momento de

G & realizar el escaner y proporcionar un
i ES resultado distinto, por ello considerar més
ST mm———d'// HUELLA DE RECLAMO ILEGIBLE puntos de validacidn para dar por FUNDADA

o INFUNDADA LA RESOLUCION.

// HUELLA ILEGIBLE*



0. Direccidn del DN

e 0.2 Ingresar a RENIEC v corroborar si los datos difieren de |os proporcionados

Fecha de Emisién 2410172020
Restriccion: NINGUNA
Domicilio
Departamento: LAMBAYEQUE
Provinda: CHICLAYO
Distrito: CHICLAYO
Direccion: JRILOS LAURELES
213 P.JOVEN SAN
ANTONIO // MISMA DIRECCION
Fecha de Emision 26M2/2019
Rostricodn NINGLUNA
Doamicil

Departamento LIMA

Provinca LIMA

Disaeito: SANTIAGO DE
SURCO

Direccitn AV. ANDRES
TINOCO 356 PLG.

Sl // DIRECCION DIFIERE




E. Validacian de biométrico

HUELLA LEGIBLE HUELLA ADULTERADA

e Se tomard en cuenta que |a huella se muestre IE?_iIJIE,_ sin ninguna alteracitn u otro incidente que
dificulte |a visualizacidn de esta.




F_ PPUEhE dig”:ns dE [:Dntr'u‘ a. Ingresar el N° de DNl en la primera casilla verde

b. Los digitos del resultado deberén coincidir con los
nimeros del DNI en fisico.

o [| Aplicar prueba digitos de control para DNI azul

El DNI soporte de la venta es adulterado.

ONI
DGTO CONTROL #1

NACIMIENTO
DGTOCONTROL #2

5
E : 1
CADUCIDAD m<

| DGTOCONTROL #3




F.2. Aplicar prueba digitos de control para DNI electranico

DNI
DGTO CONTROL #1

NACIMIENTO
DGTO CONTROL #2

CADUCIDAD
DGTO CONTROL #3

' / REPUSLICA DEL PERU NEGETIO NACIONAL 08 DENTIFICADON Y £2TAD0 O,
DOCUMENTD NACIONAL

€ IDEATIOAD DN

- P e A sadde
CUI 434515281 BBUCIL

Lt Apaths
: N QERONES
P m—— b
CEOLIA VICTORIA
L/
.o L
1234561890 "t de N
‘ 0 ories
Lebpberad

11032010

Lo b
O 237238

43451826
| 9 i

=

8602189

L

00518

11022018

L )

B

<- Si tiene CERO (O) como inicial, ingresar con apostrofe('0g8..)

<- Si tiene CERO (0) como inicial, ingresar con apostrofe(*0g8..)

<- Si tiene CERO (O) como inicial, ingresar con apostrofe('0g8..)

=e B = W

Corwarsa
e Swgo

Conearce
on Satruge

ERe

On Guttago

Pt — P e b, Tl

ot
2 0F A0 190 OPTO.2%

51826
20051
<<VAN

€€ <<LK
ER<<<<<<<<<<L0
A<SSILVIA<L<<L<LL

Ingresar el N de DNI en |a primera casilla verde
Ingresar el N° de nacimiento en |a Zda casilla verde
Ingresar el N° de caducidad en |a dra casilla verde
Los digitos del resultado deberan coincidir con los
nimeros del DNI en fisico.



b. Validar marcas de agua del DNI

e [1.. Validar marcas de agua

mawwmcmvmmmﬁ!&w

=
Mawcs> O3 AGua o
| Fainuide ow PERL
e s e o AL Ladus
dei ON

Marca de agua del escudo del PERU visible en
ambos lados del DNI

i | REPUBLICA DEL PER(U AEGETIG NACIONAL D8 IDENTIFICACION Y EETADO CIVL

DOCUMENTO NACIONAL

e Amide
CUl 434518261 po

A
QUIRONES
- v Ay
CEOLIA ViCTORIA

el

FENLNIND
e

‘ 120 T 0r 10es

Tt e Tk v
11032010

srea e - =
Gt 3 RO Oanncdn e Svpance )
. 4 237238 NO W
' 3

"

Marca de agua de MACHUPICCHU visible en DNI



H. Validar lineas del tondo del DN

e H.I. Validar lineas de fondo

Constancs Conatancs
de Sufragio de Sulragic

Constancs Constancia
de Sukago. | de Sulraglc
¥

1 -
Liveas curvas ) -
blances que y ) 4
cruzan of fondo

Anverso Reverso

Lineas|curvas blancas que cruzan el fonda, &n Lineas entretejidas de disefio abstracto, en ambos

ambos lados del DNI |lados de DN



|. Evaluar si el punto de venta es recurrente.

Ingresar a METRICAS INCIDENTES

RECLAMDS

e Sequir la ruta:

< T
%

Rl
N
N

\Prevencion de Fraude\INBOX-
FSGOS\NUEVE ,
HOX_RIESGOSNENTEL INCIDENTENREVISIO

DASOS

ste equipo »

GOS

pe-doc_fin (\\pelma3vspfs02) (T:) » Prevencion de Fraude » INBOX-RIESGO

Nombre

e,gi Contratos FT y TO - agosto 2017

8= Contratos FT y T0 - noviembre 2017
87 Contratos FTy T0 - octubre 2017
5‘,7\ Contratos FT y TO - setiembre 2017
#), DETECTIVOS IVAN

E3= Estructura Canales de Venta Mercado Empresa_INICIOS_MAY{
£3:] GAMAS DIC 2019

6 GAMAS

@5 GUIA REVISION CASOS

(3= IGNACIO QUISPE CHAMPI

837 Jerarquia al 07 Mayo TDE

£ METRICAS INCIDENTES RECLAMOS I

............




2. Ingresar el PUNTO DE VENTA a evaluar

MET RICAS INCIDENTES IECLAMKIS - Brcel

pORTIOn de pegIng Foemulas Datos Revissr Vists Ayuda Q $Oue deses hacer? . ., .
e = - La informacian de |a tienda (PDV) a la que pertenece el caso, se
viA A — = "!9/' v ‘.",' Ajustar texta General " ' P |8 ,J .
£ = extrae de la misma orden.
2T A *= 3= E|Combinarycentrar = B0+ 925 o0 0 4% Formato  Darformato £
condicional * come tabla <
g Alineadon 5 NGemera 5 Estilos
' Pdv Recurrente?: 51
K L M N o p a B} 3 T T
RECLAMO FUNDADO x INDIVIDUAL | GENERAL
RESOLUCION (Todss) v

MERCADO {Todas) = 13;‘“5

Sama de Comador Incidente  Eriguesas de columng

02017 o218 - 2019 Toral general
Eriquetan do fila 'Y Enere  Marzo Abell
ISLA_CCIVCO) 1 1 2 _ o _
METRO_CHORRALLOS2 23 1 : Se considerard punto de venta reincidente si cuenta con g
M 2 | 1 1 1 &

reclamos en general a més.



J. Veriticar si se registra con lineas adicionales de un
pperador distinto

e J|Ingresar a OSIPTEL con el nimero de DNI y comprobar por operador |a cantidad de
lineas, si estas existieran.

:\ . t l A O s B - 4o Erptats T e TLarasarwnrs Firan ek
(t: 3 : e _S I F A -_.e_ xe (0| TuOsiptel () Usuarios 4/ Operadoras ¢+ Buscador de normas
Lanw ~ "

Verifica cuantas lineas
de telefonia movil
tienes registradas
a tu nombre

[ Clicoqui_

Servicios en Linea

ih (4

NOTICIAS




J.2. Gorroborar por cada operador

desmmhos X | @ hupritddnmegobieirie X | @ Honiferiasnpiegeton X | B Cornitnon bnan | Ste

myosiptel o e
2 OSIpPIEL

Linea(S) en otro operador: Sl

CLARO

MOVISTAR

BITEL

PRE | POST

PRE

POST

PRE

POST

1

2




K. Se verificara si se realizd pago

e K| Esto se verificara en el estado de e

cuenta PORTAL/COMPANIA/ESATDD DE

s Poctal Nexe! - intecost Biplon ) Depésito en Garantia (Dolares $) 0.00

[0 6 s occuciesurs entel Ipuas/plupen P - 8 C I ™ M_ ' M..! = Porta = 2
e A " R ’ [4*'-‘» IR, & 7ol tes! )} Deposito en Garantia (Soles S/.) 0.00
Archive Edicée  Ver FavorRos  Hemameentas Ayuds
s € Pons_Hisonco - Log in [ Portal Stoconsuks & | Tracking de Pedidos & 32283540 @ Login (2} &) knickar sesien gk Ul Grupo de Asesores REGULARES 1

Consultor CARSA_AQPSJUANDIO
- TEQEFOMA MOVIL VENTA } ALOULER EQLAFOS REE::UO
Compeania ~
Idnrey Estadc 3 Cuenta |
L0 \

Adeode N? Teketone — = — — — — =

tarms. Tareanion A FLIA FSLALAN] Vence Cargos Abonos Saldo ‘

IO ﬁ_t_-.-,sh'ca-,-;-. e fconng : lﬁmtm 20/08/2015 100.94 0.00 100.94

C oofigurecism et Cherie 7

Repormes Ranga de Cuenta Canal de Verta Autoriascicn LPOP ZHI1G b.8e L I T

Clasdicaton 0¢ loesge Regutar & | Pt Contactar $/.0.00|

R Cea. B3CS Cote P actmracian Opeador Cotranss !

{41340 | |04 REGAILAAES 1
Martns Reciamoscon s : = . . .
—— Se puede apreciar que el cliente no realiza pagos, por ello se
asume que desconoce |a linea; de o contrario, se podra asumir

con un indicio a considerar INFUNDADA la resolucidn



L. Tratico Cero y Fuga Terminal

e ||. En un Excel copiar el numera de
contrato

Portal_Histerico - Log In a Portal Autoconsulta é; Tracking de Pedidos éj 32283540 &§ Login (2) ._{} Iniciar sesion & Url

|.2. Ingresar a RISK INSPECTOR en donde subiremos el

#: Risk Inspector archivo Excel

Base de datos = Control de Consumos = Prevencion de Fraudes = Incider’es PF

Risk Inspector / Base de datos / Fuga de Terminales FUEE terminal Y trafico 0: OK
=~ |

Contrato Fuga de terminales Trafico Cero
47816412 Mo analizado Linea realizd trafico

Seleccione archivo xis

Examinar...

Sila linea no presenta T0, se considera como un indicio para dar

El archivo no debe tener encabezado. por FUNDADA LA RES[”.“E”jN

[ Fvnnrtar



M. Corroborar el cargo de la recepcidn del equipo

e M.I. Verificar firma

e M.2. Verificar direccidn

1| OSCAR ANTONID CORNEAD CHAvEL. |

Dlraceidn Dlatrito
R CARHUAZ 1307 NULL Mz BREfA
R CARHUAZ 1307 NULL M2 BREflA
URBANIZACION MIRAMAR CALLE SAN MARTIN DE PORRES N % 180 SAN MIGUEL
Apsildos y Nombras Arsa Telbfono

Ingresar a RENIEC con el N de DNI y verificar que tanto el
nombre, firma y huella correspondan al cliente

LIMA
LIMA

LIMA

Provincla

Arég

Dspartamento
LIMA
LIMA

LikA

Fax

LEGAL

FACTURACION
ENTRECA
VS0

USR. FAC. GG,
Y W



N. Nimero de veces de pre-evaluciones

e NI Con el N® de DNI ingresar a RISK ’[\liEZﬁdE;(gDrtara Excel el resultado, para evaluar fechas y

TP AARAR TR BARE T T RLE PR MREEE By | IAAITAL M T RARARAE R | SRAAAAI T RAOENI ] R | SARAST susaser L

"5 Risk Inspector

dase dedams = Jontrol o= Corsumns. » Presencon de Fraasoes
Codrelative  Nombee_clients  Ruccompania  Tipodo P L Capacidadenduudamicat
I HIS0EThr | T Ci O [ e | a0 b —
Blsuis I eanvsiuoooes M CLAUDUA KELY 48763692 e ISA_COIWCOs 140
19 - | S
Blsquocs Masia Tiatoo Presio \SACUFE
CMIFO
Apasie P payge
OOATOL O Damslnce
uc e’ v
RUC ge Compasa Dun Documentn
I ol I Geabn SE0en000
CLALNNA KELY ARTRI6e2 ol CALLCENTER_SCCP n
Nemsaera 3
Moo Ovdenes CAMPO
[ By Murise b
FeEporie 3= Ngraoones
> " 81640 0 Al ENTER S
Comvelativn  Nemibon cleme  Ruccomgants  Tipe oy o CLALDWA KELY ABTEI602 o CALLCENTER_ECCH o
o 8 AL 1ISACUPE
1SALCY
ALVARD M o amng NG v Tapn rAMPN
VILACONTA Zmal Cods
CANESSA

Toch Db

Frmacies LI

S4BT i~ COLIN 08 Munsap=os

wb Lhairte



. é\ Se procede a su verificacidn escuchando el audio, si no se llegd a recepcionario, se trabajard con la
ESCripcian.

e Al. Sevalida que los datos proporcionados sean veridicos, esto en conjunto con |o
registrado en RENIEL.

* Nombre

» Apellido

N de DNI

Jireccidn

-echa v lugar de nacimiento

AR/

L)

¢ @

L)

e

e

*

&

L)

e



Tesina: Resolucian

LECTURA DF CASO Y SUSPENSION DF ,‘

7 ' BUSOUEDA DE ? N 7 ) - ]
ey | SEMEVACIN [ gy gy ke vEmE B R
(reclamo-audio)

Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuandao Riesgos Oportunidades
Archiva Excel de En ppts Desarrollo Analista de Excel Reclamo
seguimiento de siguientes atencidn de CRM de Entel | ingresado para
atencitn de Casos Monto Gamas andlisis de
Casos Riesqgos,
documentacidn
hallada y

analizada




b. Declarar |a resolucian fundada o infundada, sequn sea el
Caso

e 1. Abrir el archivo modelo
resoluciones

—

Resolucidn es FUNDADA si:

+» Al evaluar el DNI este ha sido adulterado.

+ Si FIRMA y HUELLA difieren.

. o MODELOS DE

+¢ Si se cuenta con 4 puntos fuertes en contra RESOLUCIONES -
ACTUALIZADO

De |o contrario es INFUNDADA
b.2.5eleccionar el modelo indicado, dependiendo del
tipo de orden a trabajar



i lg resolucitn es FLUNDADA:

11 Ingresar al documento JERARQUIA en donde se procedera a buscar al socio
responsable que asumird el importe a penalizar.

JERARCYUIA AL 30 NOVIEMERE 19 TDE « EXCEL cxerve cel e < & -

O !

lrag e e rtat Do posicién de pdgine Féemule Jaton Reviaer Veoltn Ayude v (Quié deves hocer? ,;‘ Comparis
0 ) = ;  p— e ] Mg °
" X Colibn v 18 v A A — == - 2 Ajustar texto Texto v Pl'l l_‘ K | ‘.‘ " .‘-'7\ [ N % ;7\\7 p
[“J - rs . £ | o S &
Peger » N K § - 1l e . A = = = 5 40 ;Combiw y cenliar £ . g5 00 %R Fuvautu Dar formato Extilos de wuertar Elimins Formato »- Oedenary  Buscm y
” sondicional = como tabla =~  celde - . - * Wrar = seleccionar -
Portapapeies 7 Fuente ™ Adlnsacon s MNumero = Estilos Celdas Ecdcion
AZSO18 . I TIENDADS
4 A N o (=]
1 [Verdedor _ _ - _JYWM« --- (2 - Canddeverts
235076 | TENDADT TPLOS OUNGS ARMANOD WONG ENTEL P INDEPENDENC WA TERDAS FROPAS
25077 | TENDROS TRCERCADD ARMANCD WO “:’ ENTEL P UMA lOM LA TERDASEROPAS
S0NE | TENDROS REE ARMANDO WONG w ENTEL P e PRA FLas TENDASFROMAS
Z”‘? TENDAT) TPCAa ARMANDD wOreS IF ENTEL s A LA ICA TERDASFHORAS
mZO TENDATY Tenda Asrcpusno ARMANDD WERS P ENTEL i LA CALLAO CALLAD TERDAS FROPAS
25021 | TENDAT2 TP AREGLIPA AFMANDD WONG L ENTEL s AFECLPA AREGILEPA AREGLPA TENDAS FROPAS
25022 | TENDATS TPLD ARMANDD WONG P ENTEL P MODLEGUA LD Lo TERDASFROPAS




1.2. Designar el monto que asumird el socio, dependiendo a que
gama corresponda el equipo

COBRO CAS0 FUNDADOS AL 50CI0: 772 Entel asumira el costo si

El socio es un vendedor, trabajador de Entel.

" GAMAS:
: CHIP: S/150)
7 MEDIA: 5/600. (entry smart)

Se declard fundada por falta de documentos.

Sé presentd ordenes anuladas

i ALTA: S/1200. SAP
‘ Si el SOCI0 ES ROM 0 MANPOWER, con drdenes de fecha
PREMIUM: 5/2500. "DICIEMBRE 2014" hacia atrs.

i BAFI-BAM: s/ &00.



1.4 Calculo del monto asumir

e 74| Ingresar a SINEX con el cadigo BSCS para extraer |a fecha de activacian hasta la de suspensidn para

realizar el calculo.
o ESTE SE REALIZA CON LA CANTIDAD DE DIAS ACTIVOS

ORDEN: 611121990 // SERVICIO_GENERAL1 // 06/09/2019 // 51985324168
- ™
L - v Mol vea Lol SR ot Lhma

MO TR W ITI0 VR INTINST e ] TPergey SNghe Y

» - g - e aed Pl Metuwubons

Wi MO MEEPw00 AL S St S L S ) C'CLO a

08-09/19:0(09-09 / 08-10-19
(8-10-19: 29 (05-10 / 08-11/19)

ACTIVADO: 7/9/19

SUSPENDIDO: 23/10/19:

AJUSTE: 09/10/19 AL 23/10/19: 14 DIAS ACTIVO

I 29/31*14-13.10 I




1.a. Enviar correo de resolucidn, adjuntando el sustento del
porque se declard fundada

2ITIES d L2012 MdS p.m

2 mateanaE@renaseEsnrss Cnim

INCICIE D FRALICHE: ROSMA LG NG TS0 BENAVIDES &F 158G TE
caligeslsinmecamonperronaestBentel,pe cal.gesfionredamospersonasBentel,pe
FRaumes, Lo acicelme Lrenssro r=gelica Samiisteban’; Maya Fonaon pods_konedialmgrupokoneia.pe  Fomabordad - Memcsdo Epresas ;) Beutists, Manu=

(3‘ ROMALEY INCISO BEMAVIDES anewa 50 423HM nof ﬂ‘ RORAL D MOS0 BENAVIDES anevo 1 L799062 6, pdf - la\- ROMALT INCISD REMNAVIDES anexo 50
552 KE

3596 KB 560 KB

ﬂ- ROPMALD INCIS0 BEMANIDES ancxa T 43002212 pelf
= Cd:]

ORDER: £3022132 - 42300618

 Seenviacorreo a:
FECHA J8/120017 - Z620017

POV JESCHLE_MPLAZAZ - PLAZAVEA_INDEPEN2
J

T~ +» cal.gestionreclamospersonasext/@entel.pe

i S plieds ol i Ik

/

+» cal.gestionreclamospersonas@entel pe

Solicihud HEAOEI0 6663 Soliclud EIPGPU‘S-:'IHIE\_’-‘-}I]'-SP

Si el socio no es trabajador de ENTEL, se adiciona su correo
& S verifiea e cheniy cacnla oo vanka Kneas e olnia opesnaoess: - ineas pie y gt

#  EIPOVOESCHLE JPLATAZ - PLAZAVEA INDEPEND &3 eisErenie &6 peclnmse

: ] \'.-i-l‘lj.u':fllm ﬁil-'l|||i||-"|:.l k3 hinisa A daiianing Illrrl:lﬂrlﬂrl L3 rugamr. e nad :,"'IFI'II’H'I (=20 par‘a haEEP EnVID dEl pEgD.

Ea ubssrva gue la desciiin consignrada an la soliciad no b comesponds al ciznls
Informacn del comeso electomcn gue Sgura en fmmalo diglal o emdneo, o= puede beer BUNALD IMCISGECAAN]L L0, cusndo en ol lommalo de reclamo se oomanca BOMSL B USOEHOY
Se procede pon el carge a RO per la inea redamada, monbo:
S G0 CSAMSUIRG OS5 2THE BLAMCT,
S 1200 [EAMEIING GALAXY J7T 306 BLANCO]
SE1200 MSAMELEG GALAKY JF Z046 BLAMCO}



mailto:cal.gestionreclamospersonasext@entel.pe
mailto:cal.gestionreclamospersonas@entel.pe

St la resolucitn es INFUNDADA:

e 7. Enviar correo de resolucian, adjuntando el sustento del porque se declard infundada

";_r‘.rsr--.nce' ’.-;f-e-.;»"r-'l-rnxr-‘ir‘ £ e mnsr
P lunes 2012
K"L 9 MILC gagircpasecorescoms
. " INDICIO DE FRAUDE CESAR JUVENAL TANDAZO FUENTES /«/ 159725051
Pars cal.gastianreclamoipeniona @ erdalpe | ‘cal.gationertlamarpencnarectGentel pe
ganloeo@entet.pe; Vicky 1a Docs Valenoa'y Castiig, Jesuis han' Jacksnmnd Econanyg ! Ange b Sanbazenan’t Mapra Honat
T CESAR ANENAL TANDAZO RENTESTIF | S 7 .
S e E ENVia COrreo a:
’ .
s *%» cal.gestionreclamospersonasext@entel.pe

g raviza ol reclame en mancion y se chsarva lo sigulanta:

RECLAMO

A/

+» cal.gestionreclamospersonas@entel.pe

Tilar de la cuanta indica qua no reconoce 1a adguisiclon de 1a linea 933020056 que figura cantro da la orden sigulenta

ORDEN: 50917023
FECHA 24082018
PDV: ICAMUSME - CALLCENTER_SCCP_CHIC

Lo= documentos apreciados en ol sistoma seportan la venta de la unidad senalada

Sa verifica gue la firma consignada en la solictud as sémilar al del titular de la cuanta

S8 verifica que B direccdn legal consignada en la soliciud coincide con la indicada en RENIEC

Lo venta fue realizada con DN vigente (Ceinciden digitos de control) y no muesira sefales de ser adullerado

De acuerdo con lo anterior se rechaza &l reclamo en mencion y 2« declara infunsiado.



mailto:cal.gestionreclamospersonasext@entel.pe
mailto:cal.gestionreclamospersonas@entel.pe

8. Guardar resolucion en PORTAL

e d.|. En comentarios se copia lo mismo que se envid al correo, desde a quien va dirigido hasta |3
firma del analista

Forsf Autoconwaka §f| Ieckmng de Pedidos @2 | 28245400 @& Logun (4] @ | Imoar mamgn gy Urbano Helding {5 Ldnx Sandpp - Aglcaoo.. @8 Lenlral de Himige ) Cudnen meas de ielsfoni..
i'inrmnp-slﬁn
Finfalieg (50 Cleiigaa ey § O] i3 M idaie.s ke JRAL K ST T RHG WIS ERPINCRES s

|
| it Moy dhs Choslaob e feabimigets | G637 T2d1

| ".-IJI"'.‘*-D SRR DO [ 18 T PR S O O TR SR A0S TR el D

| Humsm Enbed por al cual reclema 53224236

| Crpnverro PR Wi | olEa e b0 QLS U A SOMOED LS 0% QO sIpPageD p00 B (LS i s Qe sTE e De i a

| "Ciraimidm de ragesrin

: TELEFONIE pOyiL
1 “ER NIt

!'éﬂhﬁ.-‘:.EWILEH EQumans L".E%LLI\'!:I AEWIEICE POR BIHCID OE FRALUDE
oo S vt o ootn oipres
T et e -
i
8.2. En resolucian se coloca de acuerdo al estado que
corresponda
% Fstza iy Bles £ lim il
= el s 0 NS it Sse=

Fiora o s ®  m-apAncis Wi Mo Reclama ininsl _'|_'l._'}.'"_|:.I'.'.'5."'J I’:"'""""'-""nl BOC pamolucian
||||| .'gu_'\-r\i | 1= Us Vg Wela e e M AR St I TR FLIFERE I - = L
: [




d. buardar la resolucion por cada nombre de cliente a la
que corresponda.

« dequir la siguiente ru’ra\

'6:' s I , » Esteequipo » pe-doc_fin (\\pelma3vspfs02) (T:) I Prevencion de Fraude » INBOX-RIESGOS » NUEVO INBOX_RIESGOS » ENTEL_INCIDENTE » MA
4% Eaveritos Nombre ) Fecha de maodifica... Tipo Tamafic
B Escritorio @ NEW_INBOX_MA_OCTUBRE_19 21/01/2020 1243 ...  Hoja de calculo d... 3,228 KB
. NUEVO INBOX_RIESGOS @ NEW_INBOX_MA_ENERO_20 2770172020 01:33 Hoja de calculo d... 207 KB
Ceonsclidado ARM " RESOLU 27/0172020 12:44 ...  Carpeta de archivos

. DETECTIVOS IVAN
Uso prehibido (2)
.. AJUSTES
, 2019

< Grupo en el hogar
P 9

1M Este equipo




|0. Actualizar base de datos

e |0.I. Ingresar al Excel NEW_INBOX_MA_**MES**20, dar el formato de color verde para

registrar como atendido

Insertar

Disposicién de pagina

Férmulas Datos Revisar

NEW_INBOX_MA_ENERO_20 - Excel

Portapapeles &

H328 -

pi/kd & cooichd rec/Bd B rechacald comcocorBd compania

153893342

153833047

159899047

153523280

1E0003425

160162426

160162426

160163505

160163805

10163805

160163805

160163805

160163805

160164021

160164021

160164021

326 160151305

327 160181305

323 160181305

329 160181905

330 160181905

33 160131305

332 0183377

333 60183377
334
335

336 160222390

337 160222390

338 160222390

Fuente

= #- 29 Ajustar texto

Alineadién

KAREN PILAR LOZADA VILLARREYES

e Se modifican las pestarias de:

Combinar y centrar ~

5-ene-20
5-ene-20
15-eng-20

15-ene-200

1E-ene-200

18-ene-20
15-ene-20
15-ene-20
18-ene-20
18-ene-20
5-eng-20
6-ene-20
6-ene-20
18-ene-20
8-ene-20
18-ene-20
13-ene-20
13-ene-20
13-ene-20
19-ene-20
19-ene-20
19-eng-20
1-ene-20
19-ene-20

20-ene-20
20-ene-20
20-gne-20

25
33
32

a7

156
156
156
5&
56
56
56
56
56

15
"5
15

15-ene-20
15-ene-20
15-2n2-20

165-ene-20

1E-ene-20

12-ene-20
18-ene-20
18-2ne-20
18-2ne-20
18-2ne-20
15-2ne-20
15-gne-20
15-gne-20
18-ene-20
18-ene-20
12-ene-20
13-ene-20
13-ene-20
13-ene-20
19-2n2-20
19-2n2-20
19-2ne-20
13-gne-20
13-gne-20

20-ene-20
20-ene-20
20-ene-20

=] r
H

[==] mx 131 - A p
€rm o
General R D.J .] & E = A d
£ . g 000 | 8 59 Formato  Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato Ordenary  Buscary (S n
. ; condicional ~ como tabla~  celda~ & = o T filtrar - seleccionar - 0 utlvu E rEB amu
Fl Nimero ~ Estilos Celdas Edicidn ~ ’
v
= E =] - )

B oineccionBd ruccomparkd comisocuentacome B teLeronoconTrATR comccld Fecia Bl cooicBd souciBl nirorroce ke

13826314 DOREYDA SILYA TICOMA ROMEF CL MODESTO MC
19522667 GUIAMELLA ALEXANDRA GONZE JR. ALMIRANTE C
19522667 GUIRMELLA ALEXANDRA GONZE JR. ALMIBANTE C

E6E2308

ALEJAMORA MOLE ORTEGA, AV LAS PALIMER,

3112020 JUAN AMTORIO MUFOZ ESPINGE JR LIRS 231 URE

2912427
3913427
792025
792025
792025
792025
732025
792025
2273607
2273607
2273607
1625754
1635754,
1635754)
1635754
1635754
1635754
3565431
3565431

B53643
B5I643
E53643

JHOMSOM HAILER ARAUJO GAR PSJ LAS MARGA

JHOMSOM HAILER ARAUI0 GAR FSJ LAS MARGA

CRISTHIAN Y ANOART MOYAND AVENIDA MARGL
CRISTHIAN Y ANOARY MOYAND AVENIDA MARGL
CRISTHIAK Y ARNDARY MOYAND AVENIDA MARGL
CRISTHIAK Y ARNDARY MOYAND AVENIDA MARGL
CRISTHIAK Y ANDARY MOYAND AVERIDA MARGL
CRISTHIAK Y ANDARY MOYAND AVERIDA MARGL
LUIS ANGEL CABRERA MUNDZ  CL POMAEAME!
LUIS ANGEL CABRERA MUNDZ  CL POMAEAME!
LUIE ANGEL CAERERA MUNDZ  CL POMAEAME!

EAREM PILAR LOZADA YILLARRI JR
KAREM PILAR LOZA0A YILLAREI IR

KAREM FILAR LOZA0A YILLARE]IR

KAREM PILAR LOZA0R, ¥ILLARRI R
KAREM PILAR LOZADA YILLARRI JR
KAREM PILAR LOZADA YILLARRI JR

YERACIDADI
VERACIDAD |
VERACIDAD |
WERACIDAD |
WERACIDAD |
VERACIDAD |

PAELOMEL ATALAMENDIETA  JR PUCALLPAS2

FAELO MEL ATALAMENDIETA  JR PUCALLPA 52

ATILAMOIGMACIO PERPETUA FERZ 73 - B PP.JJ ¢

ATILAMOIGMACIO PERPETUA FERMZ 73 - 8 PP.JJ 5S¢

ATILAND IGMNACIO FERPETUA FERZ 73 - 6 PP 51

e +» Fecha de analisis

10405615138 113842309 51360436034 47313035 51347431 DIGPOS0210 YENTA MOVILES
76343036 120975507 51338363421 51133457 613678570 DIGFOSEI3E VENTA MOVILES
76343036 120975507 51322902947 51302116 £14628671 DIGPOSEN4E YENTA MOVILES S

+» Fecha de salida

107IZTATES 113810731 G13344TEERE 15260223 20033236 27704078 VEMTA MOVILES
3384362 120013509 51322243369 ATEIB41Z E3G161E DIGPOS023; VENTA MOVILES
T0236148 121086837 51321235634 51437240 BIGE17E34 7023512 VENTAMOVILES 0 L4
70235143 121066837 51347338917 7728437 14243482 27681574 VENTAMOVILES '3 B s u u c I n n
409B5746 11032844 51393236733 43296646 EO0ZI04015 DIGFOS02E: PORTABILIDAD <
40965746 11028644 51394072406 4269923
40965746 11028644 51998262663 2583198
40965746 11038644 S1TITIEE66 50586614 610856134 DIGPOS037: PORTABILIDAD
40965746 11038544 51380534346 26743684
40965746 11036544 SIS 1262510
0777396 111365261 EI4TI3E4T3 4713634 ) L] u u
0777396 111365261 51354220802 47202 0
10777398 111365251 51834220834 ATHITE ’
40626745 113827012 51824863549 Bietaz6s BIE0Z7285 42766202 VEMTAMOVYILES
45536745 113827013 51922349143 35823130 36363396 30554444 VENTA MOVILES
45536745 113327013 S19E4305124 15374682 20083625 31812732 PORTABILIDAD
45586745 1138273 51924527943 15344236 20089536 37697630 VENTA MOVILES
45586745 1138273 51922849148 51246058 61297758 43759166 PORTABILIDAD
45556745 113827013 51324955886 51618250 616027229 43765221 VENTAMOVILES
46436476 120359336 51955176143 43525714

46436476 120359336 51323444034 51330827 615043344 DIGPOSEIS0 VENTA MOVILES

102328676663 117672088 518774246228 239208 HOTHIE YENTA MOVILES
10328676663 117572088 BIATT4HITE 2393102 24078383 YENTA MOVILES
10328575553 117578036 5.1334E411 1050302

Hojal

Hoja2




Tesina: Resolucian

" LECTURA DE CASO ¥ ; ( ’ — ’

BUSHEDAE | AL gwissoe o mesmucdyy o GRS EMIWIE ) REVERSIGN DE LA
DUCIMENTACIN purs— N T DERVACIN T FOLIPOS L DELIDA
(reclamo-audio)

Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesgos Oportunidades
A"Bh'YU_EXGl’J de En ppts Desarrolio Analista de Excel Reclamo con
539“'““_":"“ de siguientes atencidn de CRM de Entel resolucidn

atencidn de casos BSCS FUNDADD

casns FMS WEDD




. SUSDEI’ISiIfII'I de linea (resoluciones fundadas)

Comprobar el estado de |a linea mediante SINEX

I.1. Si linea se encuentra desactivada, no se 1.2. SI RESOLUCION ES FUNDADA, SUSPENDER
procede a realizar ningiin cambio POR FRAUDE EN VENTAS

0 L7 D N — ) A. Siesta ACTIVD, se suspende por
e T fraude en ventas en BSGS
g g L L B. Sf esta suspendido por morosidad o
T e senaBisca] robo, se activa y luego se cambia a
S fraude por ventas en WEDD
[ . - -
Comn SO o | i o (. Siestd suspendido por suspendido, se
e activa y luego se suspende por fraude
pomiti s en ventas en BSES




A, 3f se encuentra active:

o A.Z Colocar directory numbers[}l nimero de
B

* AlDirigirse a PURTAL- B3Ls teléfono, con los digitos al por

buscar.

lante, luego

F

LT e

g _9"?_’_'_'___:{:_1"‘.' 2= 1 N t 22 VATl s _ LEI et Ixraitlalfl g crrEaties c
;JN-I:-!;“- o ot (L | | 80t pee

e RN e Fpceta Bty St

i 2 P Sepwd bt B e O'Zl--"uén fphoan . Py FIX B Saipiid - Covrls e

Comiract ceda: Cominacs sistsc | yore. ]
gl P w| e i i
Subrmsthsi- [y | Femte pllary e

Besourte ippe { Deaioy HERESE w|  Reecifcame:  [GETREED %)

Il comciste renngis hiskory in seaih
HLR: ey w|

b = [ o T e R



A, 3f se encuentra active:

13, iigise » CONTRACT CODE « L4 Luego STATUS AND MARKET y CHANGE CONTRACT
STATLS

ligsr: I 1 Beardh |

nmirasd

bl by [T Raseu

type L

CUSTONNR032d | Diechory 1pIM
|numbars |

Customar
code




A, 3f se encuentra active:

e M. Seleccionar SUSPENDIDO POR FRAUDE EN VENTAS y OK.

_I=‘-:h:'i.;l_—'_|l bttps: Y accespseguro antel ped custoere oo Dansinfo=abied Few Port= 6059+ SolutonUnither s T 5ubtenMame= st usdndbdarket_Link
| 4 Putss Connecs Sacurs - Inisie | 9 Cartract aversios - COMTROD. | 4 615603760 | Portal Hustal

Archwo  Edicion Yer Favontos  Hesrsrmeesbaz . Syusla
i 42 | Partsl Seguro de Enksl Parc E Citnx Xendipp - Aglcaca... Iﬂl Cormuba RUC & SphGpdWeh - Consula e

Homi Charae passynend | vt r]e SDTriL Halg

Users MPANTRUA Cusiomer codfes 1 181425807 Contract code; CONTRIDGONAG2TT Castomer public keys CLUSTOO0E

Fart o tha Eriaesen Gy Change contract status
Currant status: Suspanded
# Customers
Renson for status: Huspension por fraude an venias

= Customer contracis

=] Smprch for contract e s 10 13 2d PM
T I B L= KL !

il Mamos = Naw Aclive -._,--m
o Mabasork = Feason for atatus chamge: Ativade e
[ Coairoet o raione Hotwork reqisest priority Tor regisrration (Activaton): g
1 Caremss histary :

Walid from: -
= Corract ragquests
1 Additanal intarmaticn m Cameet

=1 Bmarch Tor doouments
1 Halancas ovanaaw
=1 Bundla averaoss

+ Ulasy




B. Sf esta suspendido por morosided @ robo

e B.I En una hoja dE Excel nuglar el numero de
teléfono a suspender con

espacios adicionales.

Formulas  Datos R B.Z. Ingresar a WEDO para subir dicho archivo de Excel

AD?; | [Calbr vilt vIA & | E=81 &~ | B
Pegar & | NK S- o+ D-A-|=E== €= Hcm
yrtapapeles ! Fuente N Alineacion
c6 v [ fe

A \ B C I D E |

| 51975556984 A B |




B. Sfesta suspendido por morosided o robo

[ Informes
/. Acciones

3. Acciones masivas

4. Accign: - SUSPENDER POR
FRALIDE

g, send
b. Submit

l-!ln-lrfm-nnﬂ-qe

£ = 2D Hoezegur | 1TLI0TT M ety qumt o e S e

i | ACclones Masivas a’ L7 ] —
[

Acclones Masivas
gloguear Equips: Faraal bizggs®n dip-sguipss sl srchivo aecel debis temer woismenks ls coluene & con oo TWE de b squipss s bloguear

LA IS . blaues e 2orvichy of Srhid mm ol debie Tonr go Lamand e 13 columng & pan o | REISDG 6o 125 Hnaac 3 B s i

£ priar TREG Bar &) ey o mermalerts m mesten secel fdebe tener mn g eshurens & sl RESIEDN de gestinn =n el lpeahiend B D manseien u el ealomea U e Sies

Suspendar’ Lined Fara 'l cuapdnldn de Ttk 0 debe saleclona’ la randn o surgncin o @l anchlvo eicel debs taner an k& cobming & af MSEDRK & G0 panar. o la doaimrs B s
messpien 2 mrviary en lpcohumna £ G Bres del 56 8 envdar

>,

a
£ Finsmacliens

§l Trafice 0 (wE

Traficy. 11 bl B lion =
52 Trafien i DESISTIN

Tiiifica [ i

i Owinis ik
L T ki

= Attachiments
H OSIPTEL - Penales

T B

Al T "

Canee Mizmimn
ES



C. Sf esté suspendido por suspendido

e [.I. Activar linea
C.11. Dirigirse a PORTAL- BSCS

[.1.2. Colocar directory numbers y namero de teléfono, con
|os digitos al por delante, luego buscar.

":-.:;‘jn’l igacatilpe nrtan oo et sow hpixt Sy 2Lt st taras el g crri g oo ol Rus
4 M Crmet fae ) Gt COMTRL | ST " bt | et e ') — S . .

Lo SN Yo Facets Herwwests  dpdt Lghen Edesen Vg Fremiton Hareremsim Apsds
3 2 Pund gt e et Pk @ e dedg  dghace . @ GoraaBIX 2 Saipdi - ok 5 B Posiod Segian ok okl P {00 C i denadimn - Spbamon. o Camiila RUC ] SaGadviat - Conctis de

Hade LK oasemar
P PRI,

Saarch for contract

Fuwooros g [ty rETders Ty Mmoo nes [FiRaiancem |

T T e e p—

HLR Pani- w)

Hlrkam = o [ o T i P



C. Sf esté suspendico por suspendide

(.1.3. Dirigirse a CONTRACT CODE

ligsr: I || Bearch |
Max. search resuls: ,

bl oy a0
bype

i it rocrsasegr o et ped cust care_o/ Danzinfe abtes hae Po= 22004 Snlimiortinn Senet HEXTST EP = Seandh_Step&F.. |

bk oot oo - e 30 ey
E .i...w-



C. Sf esté suspendico por suspendide

o [.1.0. Seleccionar ACTIVADO y OK.

P:Eq’:'lé brttps: /Y accesoseguen et pe custoes oo Danembozabted b Fort= G399 Solytoninither st ool ame= SEatusdndharket Lnk
I e e e e TR = TF NS ) Y S T e

4 Putva Conriet Sacurs - Inicie | ) Cantract averyias - CONTROL | 4 815603760 |4 Portal Nustal. |
Archwo  Edicon Ve Fevontos  Hesrermiertas  Ayudla

14 42| Portal Seguen da Enksl Pard ﬁ Citnx Xundpp - Aglicacia.., ¢ Comubta RUC 2 SnGpdWah - Conulta du -

Home A EgE pASTHE LaouL SIviriil Helg

User: WPANMTOUA Cowlomer codes 1 14142007 Contract cods; CONTRIDG0G362T1 Cusdomer public key; CUSTO00E

Change contract status

Currant status: Suspendead
=+ Customers
Renson for status: Suspenstan par {raude n ventay
- Customer contracis
5] Senrch for contract Wl from; 140172020 021524 FM
51 Marrios = Now status: S i
1+ Natwark u [easai Tor status chands: [ Activado W
3 Conirod D oviries
(1 Carrlrct histary :
1 Contract raquasts Valiel from: [T
= Addittanal infrmaticn m anchl |
=1 Bearch for documents
11 Balanicas ovanaaw
=1 Bundla quenaaw
+ Uaar

- LG Verifinar.ﬂue el icono se encuentre en
verde para validar |a activacian

et Smd A SuShep eme="Toatuw rd b kel

P.:':‘:']l lrI: bt e g b g i oud ks abory Fon P50 .._. e
A T =

-'urrh:-l:- Edicitn  ¥er Faoritsy  Hemamientes  Gyda
o B Povksl Sequrede Enbel Pend @Em;x:w “dphace. €% ConaulaAUC B SaGpdieb - Consiks de

LhsecE peeawar el P lgm

B Cisboied opde: 1181 DET Coabct oode) CONTREDESINENTY  Cusloyes pulilic hey: CUST

Centract overview - CONTRO050896271

& Cuslomers
= CUSTmer conracs Rats plan and sowines | St 0 radke | Asling and bilng | Conlact RS0UTS
- Saen ol 8 B '
% Memos=
o
B Contrect oeervies Raie plan: Enied Pawer 06 5
ET PN iy iarte plan ﬂ!?l- Py
0 Ceabacl e [ Ve ighabeal TAP reba glan fer raaming
] Pl
- Bl dbona irizmabee [ tbam campreer of froa enis
O Samad b pocumen. T opfons bestony

rr Sl seasseloae



C. Sf esté suspendico por suspendide

e C.I. Desactivar linea

*% Aplicar mismos pasos desde el PUNTO Al hasta A.o



2. tnviar correo a APROVISIONAMIENTO

e |21, En un cuadro adjuntar las nimeros a desactivar junto con su propio nimero de
contrato.

E:g_ Responder |é:2_ Responder a todos L;;‘) Reenviar
2020 O7-3

martes O07/01/2020 O07:36 p.m.

AMALCSE IE A D
MIGUEL AR

N

FAGA ~ ) T e — (o3 o e ¢ P = I e -
CcAUOA <Mmarteadadrcpasesores.com =

DESACTIVACION DE LINEAS DE FRAUDE

Para ‘aprovisionamientopersonas.desactivaciones@entel.pe’ I

CC WANESSA RUEDA; viarosa@rcpasesores.com’

Sres. Buenas noches,

Por favor su apoyo con la desactivacion de las siguientes lineas por FRAUDE EN VENTAS:

Q75727778 51631953

979601609 51631998
949675767 51631925
201077908 51343894
998241400 50942880
994057486 505826417




|3. ANALISTA - Envia correo con el namera de incidente y N” de IME|
supervisora, encargada del bloqueo de equipos

£2 Responder IE—:'l Responder a todos (=3 Reenviar

viernes 24/01/2020 07:1&8 p.m.

MNAICT IEl ADTEAMCA o e
MIGUEL ARTEAGA <marteagal

Para 'Vicky La Rosa Valencia’ I

160191090

)

rcogasesoeres.com >

' SUPER3G03497365
158917497 001502502932520
158919989 355849052100907
158919989 355849052100824
158923523 001502099348520
159730576 866171024165799
159730576 SUPER3G00933357
159730576 359459078476251
159436566 SUPRC3G00571033
160010123 AB6170044279437




RESULTADOS DESIGN PROCESS CANVAS (PPT interactiva, pulse Fa haga clic en &2 para ver detalle y clic para regresar)

“Gestidn de |a deteccidn de Uso Prohibido del servicio mavil en Penales por suscriptores de Entel Pera SA”

Tipo de Proceso: Apoyo para el proceso | Responsable: Area de Prevencin de Legislacitn: Condiciones | Cadigo: 202007 Fecha: [a/07/2020

de la compaiia “Uso Prohibido” Fraude de la Gerencia de Riesgos de uso - Osiptel &2 | Versidn: |

Objetivos: Detectar el uso en Penales | Alcance: Suscriptor| Atencidn al Cliente | Expectativa del Cliente: Deteccion de uso prohibido del servicio mvil

de celulares de los clientes de Entel 232 | Regulacitn £3 | en penales por suscriptores de Entel &3

Entradas: Alertas de uso Inicio: Llegada de alertas de uso Indicadores: Nro de lineas/equipos

Salidas: Reporte a legal £ | Fim: Notificacion al drea regulatoria | suspendidos &3
Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesgos Oportunidades

\ 1 [
| Completar y validar
informacicn requerida por

Verificar el estado de

suspensidn y/a blaquen Envio de reporte al area

Proceder a suspender lineas
regulatoria

Analista recibe correo con

reportes analizar o y bloquear equipos . o
{g},v); | cada reporte {2:(:;}@ | éﬁ;@ realizado
9 5 & & 2 2 &
GO . B 3 & RO R 3 B
T
9 e 4 &

Lineas | Equipos o Lineas | Equipos Lineas | Equipos Tareas




Tesina: Resolucian

Legislacidn

Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Pablicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucian de Consejo Directiva N° 138-

2012-C0/0SIPTEL

Normativa vigente del regulador de las telecomunicaciones de Perd, OSIPTEL. En esta norma se encuentran todos los lineamientos que las empresas de
telecomunicaciones deben sequir en la relacian con el usuario y otras empresas operadoras.



https://www.osiptel.gob.pe/articulo/res138-2012-cd-condiciones-uso

Tesina: Resolucian

Objetivos especificos

o Analizar las alertas de uso generadas
« Suspender linea y bloquear equipos que realizan trafico en los penales



Tesina: Resolucian

Alcance

o Analizar las alertas de uso prohibido
« Naotificar al area regulatoria sobre las acciones realizadas



Tesina: Resolucian

Expectativa del cliente

* Area regulatoria: Todas las lineas que realizan trafico en los penales, por normativa de Osiptel, deben ser suspendidas y se debe generar el blogueo

de los IMEl's.



Tesina: Resolucian

Entradas

o Mlertas de uso: Casos detectados por la herramienta de fraude FMS

Salidas

 Reporte a legal: Se notifica al area requlatoria sobre |as acciones realizadas



Tesina: Resolucian

* las alertas de uso prohibido generadas por |a herramienta se generan todos los dias a la lpm

Fin

 Luego del analisis y acciones sobre las alertas, se envia un correo electranico al area requlatoria



Tesina: Resolucian

Indicadores

 Nrode lineas suspendidas: Cantidad de lineas suspendidas diariamente.

 Nro de equipos bloqueados: Cantidad de equipos blogueados diariamente.



Tesina: Resolucian

Analista recibe correo
con reportes analizar

h Completar y validar h

‘ ) informacidn requerida ‘
1 por cada reporte 1

Proceder a suspender
lineas y bloguear
equipos

Verificar el estado de by

suspensidn y/o
bloqueo realizado

Actualizar base ‘
]

Reconexidn y
desactivacitin

Controles
Archivo Excel de
seguimiento de
atencidn de
casos

Como
En ppts
siguientes

MPDCA

Desarrollo

Quién
Analista de
atencidn de

Casos

Con qué
Excel

Correos

Cuando
Recepcidn del
correo de la
herramienta

Riesgos
No leer el

COPren y no
atender los
casos

Oportunidades




REPORTE DE LINEAS POSTPAGO

e |. Descargar reportes que llegaron por
COPTED 2. Grear una nueva carpeta en la ruta, con el nombre de su

respectiva semana (TODOS LOS DIAS LUNES)

E,'E'.Rﬁpuridcr fﬁ?‘.:spund:r a todos EﬂF‘.{::nvim ';Ilt M

Jue 1110/2018 01:07 p.m

R raidfms_penales@wedotechnologies.com i o o e e £ T O g g
USO PROHIBIDO_Procedimiento de Suspension de Llamadas y/o Blogueo de
Equipo del 20181010 % dios o
Para 0 Bravo Egoerstedt, Andres: @ Melody Jaquetine Miagros Sarces Jares wtos oy Foe W meiicics £ Yt
CC W Rohies Arenales, Jimmy g i 80 ve yernana BRI M Corprta de artdeme
atong 5 61 veyernae NOAVTIHE 1005 " mpery de rhee
:ﬁ- Reportebquipos_20181... _ s reaentes b 62 veyernane W02 0% mpets e wrrd
=8| 25KB 17 - Accsio descie L 63 ve yermane b [T AR B Cmpers i yriieem
weline - bt Peou S A L 6l ve sernane AL 0T & " mpeta dewirhen
[ HSTORICOH HAOVINS 1015 Caipees de it
EEﬁGI'ES, olrin 5 TDE OG0 Bty de wriheans
xurmentm 8] Vequeo_equpcs 13008 1040 Hoje e ik
Se adjunta la relacion de lineas y equipos que seran sujetas de corle del servicio pablico y geae
bloqueo del equipo terminal por USO PROHIBIDO el dia de hoy. Usce
thecs
Saludos,

Luis Enrique Castro del Rio
Entel Peru 5 A




3. buardar los 4 reportes en la carpeta correspondiente,
con los nombres indicados

L 2

» Equipo » Drive T: Finanzas PR (T:) » Prevencion de Fraude »

VL - USO PROHIBIDO » 2018 » Uso Prohibido » 64 va semana » I

ar v Nueva carpeta

oritos

escargas

icntono

tios recientes

117 - Acceso durecto

neDrnive - Entel Peru S.A

wtecas
ocumentos
nagenes
losica

deos

po
sDisk (C:)

iskData (Dx)

nve (F:)

i-Entel (%)

rive T: Finanzas PR (T3}

mbre

Enviar

TOE

CONSOLIDADO
ReporteEquipos_201809263120181001

" ReporteEquipos_20180926a120181007

ReporteEquipos_20180927 2120181002
ReporteEquipos_201805282120181003

| ReporteEquipos_20180829a120131004

ReporteEquipos_201809304120181005
ReporteEquipos_2018100] 2120181006
ReporteEquipos_201810022120181008

7 ReporteLineas_201809262120181002

Reportelineas_20130926120181007
Reportelineas_201809272120181003
Reportelineas_201309283120181004

" Reportelineas_20180920a120181005

Reportelineas_201809302120181006
Reportelineas_201810012120181007

Reportelineas_20181002al20181008

aololo o o 0000000080600

Suspender lineas

% Reportelineas **
% Reportekquipos **

o En la carpeta TDE:
e ¢ ReportelineasPrepagn **
* ReportebquiposPrepagn ™™



ritos

sCargas

critorio

ios recientes

L7 - Acceso directo
ieDrive - Entel Peru S.A

otecas
«cumentos
dgenes
Isica

{eos

Para optimizar el procedimiento, se recomienda crear 2 archivos adicionales:

R/
0‘0

R/
0‘0

Mombre

. PER_20_SPRMN_20181015

E__ ReporteEquipos_Prepage_ 20181004 3120181010
0" ReporteEquipos_Prepago_201810042120181012
B ReporteEquipos_Prepage_20181005a120181011
ﬂ___ ReporteEquipos_Prepago 20181006al20181012
" Reportelineas_Prepago_201810042120181010
0| Reportelineas_Prepago_201810042120181012
@ Reportelineas Prepago_20181005al20181011
@ Reportelineas_Prepago_20181006a120181012
B Suspender_lineas_TDE

ReportelineasGenerales **
Reportebquiposbenerales **

Los cuales seran enviados en adelante

Fecha de modifica...

15710

15710/
15/10y
13/10/
14410/
15/10,
15/10/
137104
1410/

15/10

/2018 12:51 ...

2018 12:00 ...
2018 01:15 ...
180119 ..

2018 10:36 a...

2018 12:00 ...
2018 01:15 ...
2018 01:19 ...

/2018 12:47 ...

201810:36 a...

Tipo

Documento de tex...
Hoja de calculo d...
Hoja de célculo d...
Hoja de céleulo d...
Hoja de calculo d...
Hoja de célculo d...
Hoja de calcule d...
Hoja de calculo d...
Hoja de céleule d...

Hoja de calculo d...

Tamafio

4 KB
26 KB
22 KB
20 KB
33 KB
29 KB
21 KB
19 KB
36 KB
10 KB



Tesina: Resolucian

by Completar y validar by Proceder a suspender by Verificar el estado de by by

B R N A U g ==
Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesqos Oportunidades
Archivo Excel de En ppts Desarrollo Analista de Excel Recepcidn del | Error humano al | Toda la informacian

seguimiento de siguientes atencidn de Correos correo de la completar la debe estar
atencidn de Casos FMS herramienta informacidn completa, se debe
Casos SIEBEL y la informacidn automatizar todo el
Risk Inpector no esta flujo
completa




4 Abrir el reporte a trabajar

4 ). Convertir todas las lineas en formato nimero e 47 Eliminar lineas dup|i[:E|[|E|S

Reparteliness 20381000 al20141007 - Exced Melody laqueline Milags

Wit

Diseio de pagina Féirmiulas [Datos o L fista Deessarrallacor Complementos

finsl ST R = B =r Bjutal lads [ . E AT COnsulAS ii|_—| &1 Comedares Al FT| c? T Ban ___??,_' 1 [fja ._,_? A Agrupsi
I : " 2 = 4% |AEE| - =l 5 iy < 3

HKkE+ 2 =R = #2 ¥= O tombinarycentr = % - % v W 28 ey M | e T e L s s B R gt Andlisss de Presisn Q_EIDmgmp

roeditan enfes recaenkes 10dn * Eifrtae wincul fi T toanzacles cedumnag =8 * & hiphtesis = %ﬂfmb‘tﬂ!nl

J CRETH g e I v - an ooy Congiionen Cicdemar y filtrar Herramiertas dr dafol Pravighdn ELguem

" [ S1SANIZ f 51855013370 Cuitar diplicadios

Elwrrune le4 filas duplcades de una hapa
8 2 . - s £ F " " = # E E : L L Pueds especificar k= columnas =n las que ==
Puancdn de Esvpluaciin acign buccard informacian duplicada.
1cio| Fecha Fin |Fecha ge Core| 8 Linga Tipo Tipz Doc M Doc Morbm “echa de Cor # Linea Tipa Tipo Doc|  MN° Dec Hembi.- HEPRRE
oin [oTAaenia| o Msmmm?u‘nmcm B [ZhE10T{T2E2] SHALCH EOLLTION ERNPRES 0810/2098 || 51955013370 [Renta Contral| RUC [20539717252| SHALOM SOLUTION EMPRESARIAL S AC [ 9598ETI004374
o1a [oreeatal g RECEErE e = 16014256 ROSY KATHERIKE SA&HTOE 08/10/2018 || 51823260140 || Fostpage Dl 16014266 FH:_'IS'T’ KATHERIME SANTOS DACHSEL
18 | 071013 iz . SR iR = 2014 1156017 DR AFILs PERLBINA TF WEDNDE 08M0/2H8 || 51934072667 Pasipaga RLC [ 3034119821 7 DPIPANLA PERLIANA DE MEDIOS DE PAGD 5.4 P
o8 loeenE| mande T RO S— G717 EHALOW SOLUTION ENPRES 0210/2018 || 51970432063 [Renta Contral| RUC [20539717252 | SHALOM SOLUTION EMPRESARIAL S A C [ BEEBATOI0A4TI0
| 2 = 7 3 0810/2018 || §1846589082 [Renta Contral| RUC [ 20600766725 SMART INDUSTRY 5.4.C
il ] vy Ll SOBIE &l ST TEE TR T

::: E;I-l::'g‘l: iﬁ?ﬁ e ﬁj:[l-]ﬂl[!li?it? EETDI:LEJE'H'TE 08102018 || S1960148475 || FPostpago Ol 10115947 JORGE PALOMING FARRO
= pett] T 4 - u_'“m : 08102016 || 51983495962 [Renta Contral|  RUC  [20539717252 | SHALOM SOLUTION EMPRESARIAL 5AC
08 | 0TQeE01a| il EITITESZ]  SHALOR SOLUTION ENPRES 08/10/2018 || 51881174823 || Postpage EATTE0GIETEE
M R BN et e cxmpacian te v 08/10/2015 || 51960445880 || Postpsge | DMI | 22436166 FILOMEND MARTEL NIETD BE617102436124
Q18 [OTHIR018 ] O R e o o = - g g = = e ] FILOMEND MARTEL H 0810/2018 || S1960977727 || Postpage | RUC [ 20551454151 ¥DC TECHNOLOGY ELRL B6617102455003
o018 [07A02018]  OAAOEIIE | 1WA TIaT Fosipago R [ 2065454159 YiDC TECHMOLOGY E 0810/2018 || 51933674444 || Posipago Okl 46092053 MARTIN OE L& CRUZ PAZCE A63090030158209
018 [OTHAR2015 ] [LNEE | B1533ETA44S] Postpangn Ml i1 (HE WARTH OE LACRLE T 0210/2018 || 51977732173 [Renta Contral| DM TET24560 JHEFFER JHINO MACEDO TINOCO BR594 02194282
018 | 072E ] ENATE | B3TTE3273 |Renls Coniml | DI TG T 24 56 JHEFFER JHIRD WACEDN 0aM02018 Em Posipago RUC [ 20341196217 PMPARLA PERUANA DE MEDIOS DE PAGD 5.4 01474400200178
g limrnmnal  remnimae Feisraaoman]  Dassans o [ InaeeaR T DA RIA DFEME LKA NS LN 08102018 | S1960148475 | Posipags Dl 10115947 JORGE PALOMING FARRD BE34910303%552




3. Eliminar lineas que ya se encuentran suspendidas en el

LONSOLIDADD

a.l. Abrir el archiva CONSOLIDADD, realizar el cruce de |a columna

lineas (del archivo reporte), con |a columna Lineas (de |a pestaria
Lineas del consolidadn)

e a.Z. Las lineas que crucen se eliminan
del reporte y trabajar con las restantes

018] 14102018 | 5194641734 51946417347 | Renta Cantrol
n18| 14102018 | 51946521119 | 51946521112 | Benta Contral
018 4102018 | 5194735964 | 51947359645 || Postpago
T sl e 18] 14/1v2018 5t955251231 51955251237 | | Postpago
018 | 14102048 | 5195533004 ] | 51955330041 | il Prepage
v £ || =buscarv(D3,[CONSOLIDADO.xlsx]Lineas!$D:5D,1,0) 018 14102018 ET-aE-[.“-.iEu?_l 51960148475 || Postpago
018| 14102018 | 51960466759 | 51960466753 | | Postpago
c L E G 01| 1anm2018 | 51960615529 | 51960615525 |Renta Control
sluacidn 18| 140018 | s1aveasars ]| 51970353751 || Postpage
-|Fecha de Co ~ f  Linea |- | Tipa r'} N 018 | 141102018 | 5197074641 ]| 51970746417 || Postpage
o4 =buscar{D3, [CONSOLIDADD . xisx]Lineastsl: 50, 1,0) 165 o8| 14102014 E*EI'-’I]EEEI-I?i 51970820478 | | Postpago
1| 141102018 | 51947359846 Postpage | DN [ 201 18| 1402018 | 5197740444 | 51977404223 || Postpage
1| 1401002018 | 51960456759 Postpage | DNl [ 032 18] 14102018 | 51977453869 | 51977453863 || Postpago
1| 14/10/2018 | 51970353751 Postpago Dl 254 018| 14102018 | 5198125664 §| 51981256847 | | Postpage
il 14102018 | 51922910261 Full Prepago | DN TTE 018 141072018 | 51981309679 ) 51981309679 (§ Postpagn |
T 347102018 | 51960148475 Posipage | DN o 18| 14102018 | 519815279 ]| 5t9m15275a7 | | Postpage
1| 14n0/2018 | 51981256847 Postpagn | DM 165 18| WNNENE | S19703473T01 A Pastpago
1| 1arooe | s19703473m0 Postoaon | DNl T 215 AL WU [AUTIRINTE . W [Nestaantel




J. Lompletar datos de |os nimeros que no cuente con

toda la informacidn

—— i - ‘
~‘anc¢- fLiws - g Pan
I SISO B OF MUk
fi] 1062200 [SiSPBAN P ANEAD MUERES
18] 100N EP HUARA
1 1R TRAEYR | WICEOR NPl RONEYS 7 SANCHE? [ AOTRLTTIYE B R T Ol A0




b. Ingresar a RISK INSPECTUR

e b.|. Copiar |as lineas a buscar y pegarlas — §2 Base de datos -> foto equips
(sin al adelante) en un Excel, el cual debe
estar guardado como xls

e) entel Risk inspector
| A [] B

1| 968204481

2| 946304709

3| 981215539

4| 922234098

5| 924022986

E .

? 4

8



b.d. Adjuntar el Excel con |as lineas en formato xls, buscar
y Expaortar.




1. Ingresar informacian extraida de RISK INSPECTOR

e Si existieran ndmeraos sin informacian

reportada por

RISK INSPEET[IR proceder a

buscarlas en |a plataforma de SIEBEL

D - F G , H [ J
# Linea - Tipe |~ |Tipa D! N° Doc |~ Nombre Y L # Equipo | - Penal
51923903577 | Full Prepago | DN 75724583 ANDHY FRANK CACHA ESPINOZA 35191007516328 E P DE HUARAZ
51975542435 | | |P. ANEXO MUERES DE CHOI
L 51942787142 | E P. HUARAL
(51972161653 | Full Prepago | DN ToUBIZ23n VICTOR JOEL RODRIGUEZ SANCHEZ | 01427400471 143 E_P. DE CHICLAYO (PICS



8. Ingresar SIEBEL

&« C O & siebel.entel.pe/ecommunications_esn/start.:

) entel Archivo  Edicibn Ver Desplazarse Consulta

A@EUBs B

@ Pagina inicial Bl Cuentas @ Solicitud de servicio Ml

Todos los activos en distintas organizaciones ¥

i)
]

T Ao oo e
U oe o2

i}
T
[
!
L

51912710271 I

Se extrae |a informacidn requerida para completar los campos
faltantes, en el caso que no se encuentre informacicn; proceder a
eliminar |a fila de dicha linea



q. Analizar lineas de RUC 20

.| Buscar el ti

no de plan al que

pertenecen dichas lineas.
-0 #Linea | = Tipg = |Tipo D! N* Doc |~ Momk
118 |51970347370| Postpago DI 21520253 REYMNA EBELIA CH(
18 | 51933375112 |Renta Contrel| DNI 29734306 JUaN EUDIS LA TO|
118 | 51981325727 | Postpago DI 44951506 | VACTIERY BRISAIDA Bt
118 | 51981428819 |Renta Control| DNI 09332169 VICTOR RAUL SALVY
118 | 51934852919 | Full Prepago | DNI 02147142 FRANCISCO HECTOR
M8 | 51912844712 |Renta Control|  DONI 21248260 ROMALD LUIS FIE
118 | 519362895925 | Full Prepago | DNI 77706056 | SANCHEZ AARON ANDI
118 | 51936081847 | Full Prepago | DNI 70370462 ZOSIMO PIELAGO |
M8 | 51955148935 |Renta Control| DNI 09488933 CRISTIMNA MARTI
18 | 51960510893 Postpago DN 21260308 ARMANDO BALV
118 | 51947300712 | Renta Control | 40938058 EDWIN FRANCO M
18 | 51926630847 | Renta Control |_BUE [ 10474162129 ALDRIN MAX F
18 | 51933480603 | Postpago RUC [ 20452733006 MARKET JULI
18 | 51933624087 | Postpago RUC [20447728253 PROMEDICA
118 | 51960348262 | Postpago | RUC [20341198217 pMPARIA PERUANA DE I
118 | 51981536129 |Renta Control]_RUC [205158435311] GLOBOKAS f

e 4.2. Ingresar dichas lineas a la plataforma

de RISK INSPECTOR (paso b)

 J.3. of las lineas buscadas son de plan
tarifario tipp MZM o de las empresas

HERMES, PLENUM, YATEL, PODER
JUDICIAL, INPE, EMBAJADA,
COMISARIAS y ENTEL; Se procede a
retirar del reporte y registrarlas en |
plataforma de WEDD White list penales



|U. Ingresar a WEDO White list penales

e |0.1. Fraud center/ WL Penales/ Create 10.2. Completar los siguientes campos:
- * Expired Date:12/31/2020
: .'ul":l'_}_l-"E-"lEIl.’_'% z = % Value Type: Exact

*¢ Description: Nombre de la compaiiia

*¢ Value: El ndmero de celular
*+ Reason: MZM o Monitoren RUCZ0 (en caso ser las empresas
mencionadas)




REPORTE DE ERUIPDS POSTPAGD

e |. Eliminar los ndmeros duplicados de |a

columna #Equipo

G I J
N° Doc |+ Mambre #Equipo |~ Penal
21248260 ROMALD LUIS FIERRD RICALDI 35660306816124 E.P. DE LA OROYA
10725814 SANDRA VELARDE VALERA BEE1TI02437431 E_P. DE LURIGANCHO
20452733008 MARKET JULITAEIRL. BEEIT1024578TE Penal ca
20447728258 PROMEDICAS S R.L BEO09003015382 EF DE JULIACA (LA CAPILLA)
41236515 MARLA CONCEPCION LLANGUE TICONA BE94A304013852 E.P OE TRUJILLD
08984756 RAUL FERMANDO TUESTA SHAPIAMA BEG4A304014593 EF DE SULLAMA
16525550 MARLA EDELMIRA GARAY MONCADA BBA1T 102525050 E P. DE TRUJILLO
20100041353 RIMAC SEGURDS ¥ REASEGUROS 35950808032751 E P DE HUARAZ
21520253 REYMA EBELLA CHOQUE MARTINEZ BEE1T102521210 Penal lca
09332169 VICTOR RAUL SALVADOR SALVADOR B6016903008236 | E P. MIGUEL CASTRO CASTRO
01170800248538 E_P. DE LURIGANCHO
01239000641671 Penal Virgen De Fatima
09474400210093 E P. DE HUARAZ
01505200006501 E P PUERTD MALDOMADO
1505200015965 E P DE TARAPOTO
1505200025773 E P. DE SICUAMI
35205306172032 | E P DE AYACUCHO (Yanamilla)
35254909045928 E P. DE TARMA
35329107491436 E.P. DE HUARAZ
35399207479581 E.P. DE AREQUIPA
35720705816650 E.P. DE LURIGANCHO
35752404074682 °. ANEXO MUJERES DE CHORRILLO
5752404516238 E P DE HUARAZ

solo se observan 4.

o 2|Ingresar al Excel UP IMEIl4, en donde bajo

o 7. Completar los [a digitos del IMEI, ya que

un formato ya establecido se obtendré el

digito faltante. Copiar y actualizar el reporte

Imeild |~ Digito -
"866171022313136
"36617102232828
’86617102281789
786617102283266
"86617102284415
"86617102296694
736617102302794
"86617102343867
786617102347343

:5551?1112345553

s B = = A W h M

imei 15 ¥

866171022313136
866171022328282
86617102281 7896
866171022832663
B66171022844155
866171022966541
8661 71023027941
8661 /71023438676
866171023473434
866171023495834



3. Eliminar lineas que ya se encuentran suspendidas en el

LONSOLIDADD

e 3.. Abrir el archiva CONSOLIDADD, realizar el cruce de la columna #Equipos (del
archivo reporte), con la pestafia equipos del CONSOLIDADO

I =BUSCARV/( IE,ECDNSOLID&DO.xISx]Equipos[Si:Sl,l,D]|
H | J K
Nombre 'l # Equipo | ~ v Penal v
CORNEJO MENDOZA LUIS RODOLFO 1’3598390215?62? I=BUSCARV(13,[Cd E.P. DE SULLANA
JARIXA ALEJANDRA BEJARANO VILLALOBOS 86617102433555 E.P. ANEXO MUJERES DE CHORRILLQ

WILSON SOTO GONZALES 86299503029801 E P. DE HUARAZ

ZACARIAS PASCASIO VILELA 86353203551548 E.P. MIGUEL CASTRO CASTRO
ROSA ESTHER CASTILLO CAIPO 86617102431353 E.P. DE LURIGANCHO

HFRI INNA FSTRANA SANCHF? N13R3INONNARKRIAR FP ANFXO MILIFRFS NF CHORRI |

e 3.2.Las lineas que crucen se eliminan del reporte y trabajar con las
restantes



4 Al'igual que en el reporte de lineas, se buscara
completar la informacian

e 4] Copiar los IMEl en un Excel .xls, para

proceder a buscarlos en RISK e 47. Completar la informacian extraida, en

~- SEE— el reporte a trabajar. (Si no se cuenta
con la informacidn completa, suspender
de todos modos)

e 43. Analizar los equipos pertenecientes a

RUC 20, en caso sea M2M o de las
empresas HERMES, PLENUM, YATEL,
FI]DER JUDICIAL y ENTEL se ingresaran a

,, WEDD White List Penales (paso II- Lineas
Postpago)




Tesina: Resolucian

by Completar y validar b Proceder a suspender b Verificar el estado de b by

e R A B S ===

Controles Como MPDCA Quién Con qué Cuando Riesgos Oportunidades
Archivo Excel de En ppts Desarrollo Analista de Excel Luego de Error humano al Se debe
seguimiento de siguientes atencidn de FMS completar la completar al | automatizar todo el

atencidn de casos SIEBEL base de lineas y | ingresar bases flujo

Casos Bquipos a FMS




SUSPENSION DE LINEAS POSTPAGD

o |. Copiar las lineas a un nuevo archivo
de Excel con el siguiente formato:

e Enla primera columna siempre debe de
estar en nimero con el ol adelante y
deben de tener llenas las columnas By
L. como se muestra en |a imagen

A
1 | 51934722843 AA
2 | 51934755097 AA
3 | 51936443513 AA
4 51946397490 AA
5 | 51946417347 AA
6 51946521112 AA
7 51955061855 AA
8 | 51960615525 AA
9 | 51977480021 AA
10 | 51977506131 AA
11 | 51977712325 AA
12 | 51983436016 AA

BB

BB
BB
BB
BB
BB
BB
BB
BB
BB
BB
BB



2. Ingresar a WEDL

e 7| Informes/ acciones/ acciones masivas
)’3"} Fraud Center

ALERTAS B0 Trafico ¥ Show Fiters

ALARMAS

FRAUD RULES

FRAUD CENTER



3. oubir archivo de suspensidn

e 3.1 En los campos completar :
*% Acciones: Suspender linea
*s Razan: Uso prohibido

* de adjunta el Excel

*s Send

+%* Submit

B




postpago y prepagos para mandar a

suspender.

e 7. Copiar todos |os IMEl y pegar en el Excel
"Bloquear Equipos”

/

correlativos
»Columna B: PRO

»Columna D: S

-
4

4

2 )

(R )

2 )

L)

<&

L)

L)

*¢Columna A: Deberd aparecer nimeros

Lolumna E se cuentan los digitos de los IME,
todos deberian de ser |3, en caso contrario
se |e agreqa un cero por adelante.

BLORUED DE ERUIPOS

e |. Juntar |os IMEl tanto de equipos

,\IQMwa.ﬂoUWNUG\fv”w‘vF-

354684085151515

1 PR Eﬂ 1970670669432

865772024139808

4 PROY 861359039265408

5 PROY 869781180099157

6 PROJ 865772024470849

7 PROJ 863532035613114

992123245787890

8 PR E?58102062798121

351707083092598

357722073493601

864303026604978

568262654816362

861103037502861

356560090788640

865434034219555

013334008438267

D :
S
S
3
S
S
S
S
S
S
s
5
5
S

S
S
S
S

-

E F
15 1]PRO|011970670669432|S
15 2| PRO|354684085151515|S
15 3|PRO|865772024139808|S
15 4|PRO|861359039265408|S
15 5|PRO|869781180099157|S
15 6|PRO|865772024470849|5

15 7|PRO|863532035613114|S

15 8|PRO|358102062798121|S

15 9|PRO|992123245787890|S

15 10|PRO|351707083092598|S
15 11|PRO|357722073493601|S
15 12| PRO|864303026604978|5
15 13|PRO|568262654816362|S
15 14|PRO|861103037502861|S
15 15|PRO|356560090788640|5S
15 16| PRO|865434034219555]S
15 17|PRO|013334008438267|S

ar asanlmmnalacrcssaenseanns—asle



3.Lopiar la columna F del Excel "Blogqueo Equipos”

e 3.|. Pegar los datos en un bloc de notas,

guardar el archivo con el nombre

“PER_20_SPRN_2018MMDD"

| PER_20_SPRN_20180704: Bloc de notas

2

hrvo Edicion Formato Ver

Ayuda

)| 01483700074229|s
86349103056362|
35927605244637 |
86617102522336|
01345400274701 |
1394900419036
435467577777 |
05200006573 |
62309683758 |
345908630650
239000479350
505200006653
505200017981
505200104190
505200105599
5498405755388

8

1

9

1

8

9

FHEFEHEFEOUNGND

568440705403
581290647164
581290696509
611740352868
150520000676
547780905239
575240478008
6250770130517
5750222374531
6894343485768
5615708376907
6
8

.

519100779484
568750511522

EfsrCoMnMTEnAa™

UNNNNNNN NN N b b e b pd b pod ok ol b 0 00 SO0 3 W N

QOO NAVNSEWNFO WY MN8N P O o s s s e |
e e . it et s e s s s S N N NN N NN N |

JNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNOOOOOOOOO

S
s
S
s
S
s
S
S
|
|
!
|
|
|
{
{
|
|
|
|
|
|
|
I
|
S
|
|
1
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4 Ingresar a WEDD TDE

e 4] Lista negra dE E!EILIII]I]S subir archivo en TX]

b
B ARCA OPTRACIONAL et T
O paTos
. HEFEHEN{IA
B mecLas oe FRauDs
@ CONTROL OF FRAUDE
S GESTIOM DE CASDS
Lo TOOOS LOS CASOS [ACM)
INFORMES

CONFIGURATION ARTE

LA RT CONTENTS

LT 1A NEGHS [R EGUSYES

E L
B aoamans
B osem




VERIFICAR SUSPENSION DE LINEAS POSTPAGO

e |. Para verificar la suspensian de
dichas lineas se debera de
esperar alrededor 30 a bl Mdceiors e Gosién Remi
minutos, luego de haber enviado e S ot i e e

Carnpaing haced y recibir lamadas &n el Pend (l:l‘lu[l.du en las archivos I hI-'_l__r.I_'L

e) entel Revenue Assurance

a suspender. v
« /. Ingresar a portal/ Revenue i —— -

Assurance/ Reportes/ rnes o e

Solicitudes Sistema De Fraude sl | i

ey ¢ s : e 2
Chanilicscon de Hhasgo I S (D S Sl Tl O F o I
Prepsgs Planes

Manas ain Proriseg Trafe:o de codmanidsd PO EnEge



3. Ingresar el rango de techa a analizar y extraer el
documento de Excel

Reporte Sistema de Fraude

Desdel 16/08/2018 Emuw Proceso

‘Fecha de Consulta :
Hasta | 16/10/2018 Emmmw Estado
i Generar Reporie E

e 4 Verificar que los nimeros de USO PRORIBIDD registren como estado de
“finalizado” o0 “registrado”, si alguno sale “error” mandar a suspender




« |.En WEDD

H:‘} Istd Negra de

VERIFIGAR BLORWED D ERLIPOS

TDE, ingresar a |a pestaria LISTA NEGRA DE EQUIPOS

B ke - ol B T ST R T * v L fii
mi | Erajuerbraigggers i [oemstvonogd o] Do ripariin 0 Bt e Meden o Fridps W a fondpa Fema e B
i LU
vl
JET
i



/. Descarga el reporte de equipos blogueados del dia que
analizar

MEI Estado Actual Codigo del Blogues Comentarios en General Descripoon del Biogueo Maodelo del Equipo Marca del Equipa Fechad
H030TE =
1 LFL T, .:'IJ
Al L B -l'.ll_ [N N
031 WELY
EEEL
S —

3. Realizar el cruce de |os IME| extraidos con los enviados a bloguear, si alguno no cruza se reenvia a
bloguear



ENVID DE REPORTE

e |. Se realizara el envia de los archivos creados inicialmente:
% Reportelineasbenerales ANAAMMDD
* Reportekquiposbenerales AAAAMMDD

MJ Melody Jaqueline Milagrnos Garces Janes

u USS PROHIBIDD _Procedimdents de Suspenshdn de Uamadas /o Blogues de Bguipo del 131072018
| Hegilas on — Lss Prphibda

B Ramamgpaa - los Prohhis

L Reporisliqupas ANEL. ||t Feporkel inaem N0, E
n' M kB u:: Mi KE
Eatirnados

Adjunto ia relacidn de lineas y equipos que han sido supetas de core por USO PROHIBIDS v gues deben sor reporiadas a Osiplel

Ghuedo atenta a cuakpes consulia o comentano adcional
Saludos cordiakes,
Malady Garcéds Jarss  Practicante de Prevenclén de Frauds

melody g pEs e e el g




Tesina: Resolucian

Conclusiones

« Se aplicd la metodologia Design Process Canvas al proceso “ldentificacian de la suplantacion de |a identidad de suscriptores” pertenecente al area
de Riesgos de la empresa de Telecomunicaciones como Entel Pert para evaluar eficiencias en la terciarizacian. Debido a que es un proceso maduro
y se tienen todos |os pasos, ahora se puede evaluar el traslado de funciones a un tercero.

« Se aplica la metodologia Design Process Canvas al proceso "Gestion de |a deteccian de Uso Prohibido del servicio mavil en Penales por suscriptores
de Entel Perd SA” perteneciente al area de Riesgos para evaluar la automatizacion total a través de un software. Debido a que se tiene el pasos a
paso de los procedimientos, se puede solicitar el desarrollo total a un proveedor.



P vy - g,
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MASTER EN BUSSINES INNDVATION

Capitulo 3. Conclusiones del MBI

Durante el periodo de las clases del MBI, me otorgaron un proyecto con mucha importancia en la compaiiia y
con altas contingencias regulatorias. Lo aprendido en el curso o pude aplicar por completo y se evidencia en
|os trabajos realizados son casos reales aplicados en el trabajo. Los cursos de habilidades blandas iniciales
fueron oportunos, negociacicn, priorizacion, automotivacian fueron indispensables para afrontar desde la
inteligencia emocional la carga laboral asignada.

Los cursos més técnicos me ayudaron a organizar y liderar el proyecto, cursos como innovacian en la gestian
procesos, operaciones y metaplanificacion me nutrieron de conocimiento y pude organizar casi a 20 personas
involucradas y cumplir los plazos establecidos por mis superiores.

El curso inicial, gestian de la innovacian me permitia conocer a persona clave de la compaiiia dado que puede
entrevistarlas y aprender més del enfoque de la innovacian en mi empresa.

El curso que me servira para seguir creciendo profesionalmente es concentracian dado que me ha dado
técnicas que no habia experimentado para concentrarme y generar buenos habitos.

Es un acierto tener un mix de cursos dentro del MBI me siento muy satistecho por todo lo aprendido.

Nombre del autor: Jimmy George Robles Arenales



MASTER EN BUSSINES INNDVATION

Capitulo 4. Bibliografia

e Recursos del curso y pagina de la UPV
e fuentes de la empresa donde laboro
e  PPts de elaboracitn propia

Nombre del autor: Jimmy George Robles Arenales
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MASTER BUSSINES INNOVATION

ANEALS



P vy - g,

ey p——

Resolucian



TALLER

Gestion de la Innovacion

Jimmy George Robles Arenales

17/05/2019




TALLER: resaolucian

OBJETIVOS DEL TRABAJO

«  Realizar el "CUESTIONARID DE AUTOEVALUACION DETALLADA DE LA DIRECCION EN EL MODELD EMOI" de forma individual identificando los principales

puntos fuertes y débiles de mi organizacion, empresa de telecomunicaciones ENTEL PERU S.A., con respecto a la gestian de la innovacian.

* Realizar el cuestionario a 0 personas adicionales, de distintas areas de la compaiiia, para analizar la gestian de la innovacian de forma
organizacional.

o Calcular el promedio de las calificaciones del analisis realizado para obtener conclusiones cercanas a la realidad de la organizacidn.



TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD

Presentacidn y roles de |as personas entrevistadas:

<
Erika Huertas
[nnovacian
Francisco Marocho Jimmy Robles Geraldo Colchado Pietro Florez Willy Sotomayor
Mercado Prepago Riesgos Implementacion Tl PMO Redes Ventas Empresas

ALDO FEILIX CARLOS JAVRER FEDCRICO FIRNANDO CLORGINA GONZAMO CAUSTAVO Jou &“m JJAN FRANCSOO LS TEORALDO
VIDAL RAMERELT RAVELLO JARA BALAREIO ANDRCS NARA EDUARDO NIGuEL OLARES TORREALDA
VCEPRESSENTE GERENTE DE N DR DARSA SLVARED ARsTa YEAS CASTILLD NAMOS ahgr2a WJGO UBLLUS BRENTE CENTRAL FUENTES
£ MERCAIC FIOYECTC R = sRpvTorNTAAL | ALESSANDAR ICIPRETIENTE TABACCH NCEPEETOENTE “ONTEAL 0 CARTAL GERSNTE CENTRA
LEQSOMAS ESPECALES Y L EYENTE 0E REDES ERENTE 06 O MERCAD0 o IUAL e CIUAMTAT 4
ADMP STRATIV ALOITOR 1A CMPRISA Lnrd .
GESTICS

Se priorizaron a las personas que dentro de sus labores necesitan innovar constantemente, desde el punto de vista del
evaluador,



TALLER: resaolucian

Erika Huertas - Jefe de Estrategia e [nnovacidn - Enfoque a nivel Compaiiia

Preguntas Puntaje Sustento
¢[amo se gestionan las demandas de innovacidn y las fuentes e impulsores que las T Se tienen procesos répidos y personas alineadas a implementar cosas nuevas,
generan? estamos bien preparados a las demandas.
¢Como se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 0 Si se realizan facus arouD e investiacianes
demandas de innavacidn? ' groip d
) | &Como se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de T Se analiza necesidades v [as tienen en cugnt en la aferta
innovacian y se valora los productos y servicios que se les ofrece? Y
¢Como se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organizacian Bl Sélo se tiene foda interno .
"Se tienen procesos rapidos y . vinculados con las demandas de innavacidn y los agentes que los producen? Se miden impactos de las campaias. pero no enfocado a |a innovacidn,
: . ¢[dmo se analiza el entorno de la organizacian y como éste resuelve las demandas de . . L .
personas alineadas a ||'|'||J||3|T|E|'|tar nnovacion? Ba Nivel 4, debido al proceso de la compaiifa, ain en crecimiento
COSas nuevas, estamos IJiEﬂ . ) . . .
. ¢Lamo se define el Mapa de valor de la innovacian? 30 Se usd un tercero, pero debe realizarlo la compaiifa.
preparados a las demandas 07 e
¢.Camo se planifican las acciones de innovacidn a partir del mapa de valor de la innovacion? 30 ¥
“No tiene adn OPEX para la innovacian. 4Camo se gestiona el despliagye de I.as EEI.‘.iI.]I'IES de innuvan:.iﬂn.planifinadas en los distintos Bl No s tienen politicas o procesos solo para innovacidn
i lanificacian” 2 espacios de innovacidn en |a organizacion? Se tiene metodologia agil
SE ENCUENtra en planificacion ¢lué se necesitay se utiliza para desplegar las acciones de innovacidn y obtener los Bl N tiene an OPEX para la innovacidn, se encuentra en planificacion

resultados definidos en el mapa de valor de la innovacion?

Promedios y o , . .. B -
¢[ué resultados de innavacicn se logran y como se realiza su seguimienta? Ba Tenemos buena gestian de procesos requlares pero no enfocados a innovacian
Cl | C2 | C3 | C4 | TOTAL o : . . . . . Cuando la idea ya se encuentra formulada, se tiene buena organizacian para la
G4 ¢[amo se deciden |as prioridades de mejora en la gestian de la innovacian? Ta : ey : P
67 | 3s leo | 2| & implementacian
Ao g - . . y Tenemos una empresa liviana, nos permite hacer modificaciones, tenemos una cultura
¢Camo tiene lugar el aprendizaje en la gestidn de la innovacian? Ta

de aprendizaje. Estamos siendo mas fuertes.

El promedio obtenido para la evaluacion de innovacian de Erika es 62.



TALLER: resaolucian

Francisco Marocho - Gerente de Mercado Prepago - Enfoque en investigacidn de nuevos servicios

Prequntas Puntaje Sustento
o . . g . Se tienen alianzas estratégicas donde se realizan investiga y compara las mejores
¢Como se gestionan las demandas de innavacidn y las fuentes e impulsores que las . . . .
eneran? 85 practicas a nivel mundial del negocio
: ' Con facebook y google se realizan pilotos y experimentos (bots, etc)
¢Como se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 70 No se puede involucrar al cliente (dificultades operativas y tiempo) pero si se tienen
demandas de innovacidn? focus group
) | &Como se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de . o
. > - a0 Nos orientamos a metodologias agiles
innovacian y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
¢Como se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organizacian BS No existe un sistema formal de innovacidn perao si se miden todas las innovaciones de
: - . vinculados con las demandas de innavacidn y los agentes que los producen? forma reactiva
"Se tienen alianzas estratégicas donde _ YOS AgRmRs Qe s
L : 4Camo se analiza el entorno de la organizacidn y como éste resuelve las demandas de Proyecto Entel +, realizado por un tercero, se organiza y priorizan todas las opciones
se realizan investiga y compara las —— [ FH——
I'nE!JElr‘I.3S"|Jr'EIE’[IEE|S a nivel mundial del ¢Como se define el Mapa de valor de la innovacian? all Es tercerizado, no hay algo formal como compaiiia
NEgocio [2
¢Camo se planifican las acciones de innovacidn a partir del mapa de valor de la innovacion? all Soporte de tercero, sistema wave para colocar iniciativas
"o tigne un saporte tercern para I ¢Camo se gestiona el despliegue de las acciones de innovacian planificadas en los distintos L A . .
e . . . o G0 El gerente es propietario de la iniciativa, por ello, la impulsa e implementa
_ o [2 espacios de innovacidn en la organizacidn?
Innovacion ¢[ué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innavacidn y obtener los . .
- . . i Se creo una jefatura para ayudar a obtener los logros, reuniones y workshops
resultados definidos en el mapa de valor de la innovacin?
Promedios n . g ) . . Sistema wave, se llenan hitos y resultados y avance del proyecto. Ademas, se colocan
¢0ué resultados de innovacidn se logran y como se realiza su sequimienta? G0 o - L
benéficos y sequimiento al punto de equilibrio
CI ST G4 ¢Como se deciden |as prioridades de mejora en la gestian de la innovacian? all Se tienen reuniones semanales por Entel + (Gerentes)
Ta all | B3 | o8 ]
¢Como tiene lugar el aprendizaje en la gestian de la innovacian? G5 Debido a Transformacian Digital Entel (TDE) impide algunas mejoras

El promedio obtenido para la evaluacion de innovacidn de Francisco es Ba.



TALLER: resaolucian

Leraldo Colchado - Jefe de producto y servicios desarrollo de sistemas Tl - Enfoque de implementador de Soluciones

“Tl cubre Innovacian tecnoldgica, no
necesariamente el cliente tiene la
necesidad. Se pueden crear
necesidades a través de los hallazgos”

u . .

No todas las innovaciones son
exitosas, se trata de aprender de cada
proyecto concretadn”

Promedios

Gl ) €2 | C3 | C4 | TOTAL
60 |55 55 55 57

Prequntas Puntaje Sustento
¢Como se gestionan las demandas de innavacidn y las fuentes e impulsores que las Bl Existe tema de innovacidn pero no es basado en gestian por procesos tenemos
generan? iniciativas en tendencias tecnoldgicas (chatbox, bigdata)
¢Como se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las Bl Se tienen objetivos a nivel de T, promover la innovacian tecnoldgica. Se tienen
demandas de innovacidn? iniciativas con pruebas piloto (feedback a las reas usuarias)
0y | &Cémo se analizan las expectativas y necesidades de |os clientes de las demandas de Bl Tl cubre Innovacion tecnoldgica, no necesariamente el cliente tiene la necesidad.
innovacion y se valora los productos y servicios que se les ofrece? Se pueden crear necesidades a través de los hallazgos.
¢Lomo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organizacian " _ -
. Y . ) d d B G0 Se utiliza, DAFD, enfocado en tendencia tecnoldgica
vinculados con las demandas de innavacicn y los agentes que los producen?
¢[amo se analiza el entorno de la organizacian y como éste resuelve las demandas de Bl Usando informacian como el cuadrante mégico de gartner/forrester para comprar
innovacian? productos de clase mundial (CRM ericcson)
n : . g Se hacen Escenarios de Negocio para analizar el retorno de |a inversidn
¢Como se define el Mapa de valor de la innovacian? aa . . gucin para an: .
v En ocasiones se invierte en tecnologia salo para estar en tendencia (ak)
. L . . ., . . - Existe planificacion para hacer pilotos, con cuantos recursos humanos y plan de
¢Camo se planifican las acciones de innovacidn a partir del mapa de valor de la innovacian® g . .
implementacian (plan. responsable y plazo)
¢Camo se gestiona el desplieque de |as acciones de innovacidn planificadas en los distintos 55 Se gestiona con un plan de trabajo donde se indican los hitos principales.
3 espacios de innovacian en la organizacion? Se recoge feedback de Ios clientes
¢lué se necesitay se utiliza para desplegar las acciones de innovacidn y obtener los T Se asignan recursos y presupuesto, hay un jefe de proyectos para que el plan se
resultados definidos en el mapa de valor de la innovacion? Concrete.
_ . . ) . — Se tiene una mesa de trabajo (una vez al mes) de innovacidn tecnoldgica
¢0ué resultados de innovacian se logran y como se realiza su seguimiento’? aa . . .
se tienen KPls para medir la efectividad
A . . . y . y Iniciativas locales se ven en comité comercial
C4 ¢Como se deciden |as prioridades de mejora en la gestian de la innovacian? a o o . o . .
Tl se tiene iniciativas tecnoldgicas desde chile, se valida si son aplicables a Peri
. . - . o No todas |as innovaciones son exitosas, en Tl se trata de aprender de cada proyecto
¢Como tiene lugar el aprendizaje en la gestian de la innovacian? 0a

concretado.

El promedio obtenido para la evaluacion de innovacidn de Geraldo es a7.




TALLER: resaolucian

Willy Sotomayor - Jefe de planificacion comercial de redes - Enfoque de ventas e interaccidn con redes

Prequntas Puntaje Sustento

¢Como se gestionan las demandas de innavacidn y las fuentes e impulsores que las 65 Existe un comité con redes donde se planifican las demandas y nos enteramos de
generan? todas |as tendencias

¢Como se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 35 No existe Mapa de Empatia, pero i hay un plan.

demandas de innovacidn?

0y | &Cémo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 35

: - - 9 No hay canvas bimodal, en las ventas existen cambios dinamicos
innovacian y se valora los productos y servicios que se les ofrece?

¢Como se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organizacian 25

) ) . Desde punto de vista comercial
vinculados con las demandas de innovacian y los agentes que los producen? P

“Existe un comité con redes donde se

lanifican las d d ¢Como se analiza el entorno de la organizacian y cémo éste resuelve las demandas de 2l EVOTEC en redes
planimcan EldS El'l;'lﬂﬂl asy ﬂdIJS ) e T
enteramos de toaas las tendencias . , : . : .
¢Como se define el Mapa de valor de la innovacian? 1 Desde punto de vista comercial
Wi
¢Camo se planifican las acciones de innovacicn a partir del mapa de valor de la innovacion? 1 Desd devi il
“Como cliente de redes, se generan - 20 DuntD Ce V18 Comertn
e _ ¢Como se gestiona el despliegue de las acciones de innavacidn planificadas en los distintos 75 Como cliente de redes. se qeneran aharros al desarrollar soluciones in-house
ahorros al desarrollar soluciones in- [3 espacios de innovacian en la organizacian? i
" AN it tili desplegar | iones de i ion y obtener | . .
house u¢ se necesita y se utiliza para desplegar las acciones d innovacidn y obtener los 0 Desde punto de vista camercial
resultados definidos en el mapa de valor de la innovacion?
Promedios 4lué resultados de innovacidn se logran y como se realiza su sequimiento? Ta Lestionan de lo vendido segin lo implementado
Gl { L2 | C3 ] C4 [ TOAL C4 ¢Como se deciden las prioridades de mejora en la gestin de la innovacion? Ta Desde punto de vista comercial
s0 | o | 38| 77| 46
¢Camo tiene lugar el aprendizaje en la gestidn de la innovacian? 80 Desde punto de vista comercial

El promedio obtenido para la evaluacidn de innovacian de Willy es 46.



TALLER: resaolucian

Pietro Florez - Jefe de proyectos de redes - Enfoque de implementador de soluciones

Prequntas Puntaje Sustento
¢[amo se gestionan las demandas de innovacidn y las fuentes e impulsores que las 25 Las innovacitn se gestiona como parte de los proyectos de diversas éreas, a partir de
generan? sus necesidades
¢Como se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 35 Se identifican a demanda de los interesados, mayormente ligado a necesidades
demandas de innovacidn? tecnico-comerciales del solicitante.
) | &Cémo se analizan las expectativas y necesidades de |os clientes de las demandas de : : . . :
. > - 30 Se establecen sesiones de relevamiento de informacian con los interesados.
innovacion y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
¢Lomo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organizacian _ _ _
T . . . . . 40 Se despliegan y gestionan como proyectos, analizando su avances y logras.
Las innovacian se gestiona como vinculados con las demandas de innavacidn y los agentes que los producen?
' ¢Camo se analiza el entorno de la organizacian y cémo éste resuelve las demandas de . .
FEF’[E de los PPUVEE’[US de dlYEPSEISH g . y? 30 Es relativo, no todos los proyectos se miden frente al entorno de la empresa.
dreas, a partir de sus necesidades nnovacian? . S :
. , . . No tenemas un "mapa de valor de innovacian” como tal, pero en algunos caso existe un
o s e e vl v L roadmap de |a evolucion esperada en cierta tecnologia
u
No tenemos un mapa de valor de (2 — ceTate o R B, .
i A i ¢Lama se planifican las acciones de innovacian a partir del mapa de valor de la innovacian? SO0 TR L ) G (GO TS e
innovacidin pero existe un roadmap de P F F ' 33 roadmap de la evolucitn esperada en cierta tecnologia.
l]a evolucidn ESpEFEdE encierta ¢Como se gestiona el despliegue de las acciones de innovacian planificadas en los distintos 50 Tal como se gestionan cualquier proyecto, ya sea con metodologia de gestion clésica o
tecnalogia” [ espacios de innovacian en la organizacidn? 4gil.
¢[ué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innavacidn y obtener los 50 Emplear los recursos asignados en los plazos establecidos. Sequimienta, y
) resultados definidos en el mapa de valor de la innovacion? levantamiento de las no-conformidades.
Promedios ) - _ — — , _
¢0ué resultados de innovacidn se logran y como se realiza su seguimiento? 40 De acuerdo al progreso y cumplimiento de hitos propio del proyecto.
Gl L2 L3 G4 | TOTAL .
C4 ¢Como se deciden |as prioridades de mejora en la gestian de la innovacian? 30 Por actuaciones individuales.
36| 15| 50| 37| 37
¢Camo tiene lugar el aprendizaje en la gestidn de la innovacidn? 40 Como parte del registro de lecciones aprendidas y publicacian en sharepoint.

El promedio obtenido para la evaluacidn de innovacidn de Pietro es 46.



TALLER: resaolucian

Jimmy Robles - Coordinador de Riesgos - Enfoque de interaccian con los implementadores de proyectos de innovacidn

Prequntas Puntaje Sustento
¢[amo se gestionan las demandas de innovacidn y las fuentes e impulsores que las Bl Para implementar una innovacidn hay areas que comprenden la idea y la implementan
generan? pero el sequimiento depende de cada érea
¢Como se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las , . . g .
. ) 39 Las areas de proyectos no cuestionan la demanda de innovacian solo la implementan
demandas de innavacidn?
¢Camo se analizan las expectativas y necesidades de |os clientes de las demandas de Las areas solicitan retroalimentacion constante al cliente durante la implementacidn
> Cl S analiza & 50 |
/ innovacian y se valora los productos y servicios que se les ofrece? del proyecto innovador
&
¢Como se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organizacian 35 La compaiiia no realiza seguimiento a la demanda de innovacian implementada,
“Para implementar una innovacian hay vinculados con las demandas de innavacidn y los agentes que los producen? depende de cada area
areas que [;umprenden la idea y la 4Camo se analiza el entorno de la organizacidn y como éste resuelve las demandas de . L . .
_ o nnovacion? 40 Se tiene un comité comercial donde se priorizan las demandas
implementan pero el sequimiento : S— : _ :
d de de cada area” iCma se define el Mana de valor de Ia innovacian? 70 Existen algunas actuaciones individuales que permiten planificar las acciones de
epende de cada ared v P ' innovacidn y definir dande se van a desplegar
ug_ - s " . . . . . y Algunas personas de la organizacion de manera aleatoria desarrollan acciones de
Existen recursos humanos y ¢.Camo se planifican las acciones de innovacidn a partir del mapa de valor de la innovacion? 20 innovecifin e su puestn de trabaio y en los pricesos
econdmicos para el desplieque del ¢Como se gestiona el despliegue de las acciones de innavacidn planificadas en los distintos . . . . . .
I_J ~ ,!J d . Pleg! dei i en | -1on p 9 Ba La implementacidn del proyecto de innovacitn es ordenado y trabaja con fechas limite
proyecto de innovacidn [2 - Espelmlus B ||;nuv?|:|nn Fn a urgamzzclun. h |
¢lué se necesitay se utiliza para desplegar |as acciones de innovacian y obtener Ios . . . . :
Y P Pled . ony i Existen recursos humanos y econdmicos para el despliegue del proyecto de innovacidn
) resultados definidos en el mapa de valor de la innovacidn?
Promedios ) - _ — — —
¢0ué resultados de innovacidn se logran y como se realiza su seguimienta? 20 El seguimiento es individual
Gl L2 L3 G4 | TOTAL . ili i i i i if ite
C4 ¢Como se deciden las prioridades de mejora en la gestin de la innovacion? Ba . ut|||z.a e I?erram@nt'a R T e Bl o 0 B T
a6 | 20| 65 | 38 | 42 comercial decide la prioridad
¢Como tiene lugar el aprendizaje en la gestian de la innovacian? 30 Es individual

El promedio obtenido para la evaluacion de innovacidn de Jimmy es 42.



TALLER: resaolucian

Matriz de resultados y conclusiones

Matriz de resultados:

Evaluador [C1 [C2 |C3 |C4 |Promedio
Francisco | 73| al| B3| 58 Ba

Erika 87| 33| GO| 72 5?2
Geraldo 6O 55| 53| aa al
Willy a0l - | 38| 77 4G

Pietro SB[ 15| 50 37 37
Jimmy 44 7200 B3| 38 47
Promedio | aoa| 29| aa| ab al

Conclusiones para |a compaiiia Entel Perd S.A.:

v" [l Impulsores de innovacian se encuentra en nivel 3 a nivel promedio. El &rea que presenta mayor nivel es la de Mercado, es entendible dada las funciones y
responsabilidades. En las areas de Riesgos y Redes presenta nivel 2 |a percepcion es que no existe una metodologia para innovar.

v" [2: Propuesta de valor de la innovacion se encuentra en nivel 2 a nivel promedio, segin |o revisado en las clases, es comin que los modelos de innovacian no le
pongan énfasis a la propuesta de valor. El drea que menor propuesta de valor presenta es Redes ya que Willy y Pietro interact Gan en esta area, esto se debe a que
siguen la tendencia mundial (3G, 45, 4.56 y ahora aG) el mercado les marca el paso y no les da espacio a innovacian propia.

v" [3: Espacios para la innovacian se encuentra en nivel 3 a nivel promedio, en su totalidad, los entrevistados mencionaron que tenemos politicas y procesos para la
implementacion de las ideas de innovacitn, se tiene personal capacitado y con apertura a la innovacidn.

v" [4: Resultados de |a innovacian se encuentra en nivel 3 a nivel promedio, en las implementaciones de Redes y Riesgos no se realizan sequimiento a los proyectos, se
realizan individualmente. Sin embargo, para el caso del area comercial de empresas (Willy) dada su funcitn tiene un sequimiento excepcional.

v" Finalmente, dado que somos una organizacidn en crecimiento, Entel S.A. tiene un nivel 3 de Gestidn de la Innovacidn, segiin el modelo EMOL.



P vy - g,

ey p——

Resolucian



P vy - g,

ey p——

Resolucian



TALLER

Jimmy George Robles Arenales

02/06/2019




TALLER: resaolucian

OBJETIVOS DEL TRABAJO

* Realizar presentacidn de Jimmy Robles para conocer sus labores y prioridades

* Realizar durante 7 dias las siguientes técnicas:
. Planificar las actividades del dia al despertar
Enfocar el objetivo/actividad mas importante del dia
Realizar |a técnica Pomodoro para mejorar productividad
Realizar o habitos positivos
Realizar el “Diario de éxitos”
Meditar durante 20 minutos o practicar el ejercicio del “circulo 39" a la hora de dormir

00BN C0 N3

* Realizar conclusiones finales basado en:
. Dificultades encontradas al realizar las técnicas
2. Influencia de distractores internos y/o externos
3. Beneficios mentales o fisicos
4. Repercusian sobre |a concentracian
0. Relacion con los estados mentales de tensian-concentracian y relajacidn concentracian



TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD - Presentacion de Jimmy Robles

e Empresa: Entel del Peri SAC

»  [argo: Coordinador de Riesgos

*  Rol Principal :Lider de implementacidn
Proyecto RENTESEG

e Mntigiledad: 3 afios

e Descripcian: ~ Ingresé  realizando
funciones operativas, mi Supervisor
ha apoyado mi crecimiento y ahora
lidero un proyecto de impacto en la
seguridad nacional.

*  Hijo: Naci cuando mi mamé tenia 20 afios, tengo un
lazo muy fuerte con mi mamé, sentimos que
maduramas juntos.

e Hermano: Mi hermana nacid cuando yo tenia 22
afios, quiero Ser su mMejor amigo Siempre

o Esposo: Me casé hace 2 afios, al final del dia siento
que me enamoro mas de mi esposa

*  Yerno: Mis suegros tuvieron 2 hijas, con el tiempo
generamos vinculos de hijo/padres

*  [ufiado: Con el tiempo generamos vinculos de
hermanos

o [tros: Trato de generar relaciones extraordinarias
con amigas y con |as personas que me relaciono

En este momento, tengo 4
aspectos importantes en mi
vida, me gustaria aplicar
las técnicas  aprendidas
para enfocarme, priorizar
mis actividades y conseguir
mis objetivos.

_ A | INIVERSITAT _

|
|
|
| v,
| m POLITECNIC -
- Entrega:I7/04/2018 el PSS e Universidad: UPY
»  Descripcian: Es mi primera propiedad, ain estamos | e Descripcian: Es un desafio dado que
|
. je
|
|

[ Lunes a Viernes
Trabajo | Familia | MBI/MBA

I
|
I
I
|
B Sibadoy Domingo :
Familia | Hogar | MBI/MBA | implementandola. Necesitamos organizarnos en las es la primera maestria que realizo y

| labores del hogar dado que antes viviamos en un también es la primera vez que sigo un

I

I

|

I

lugar mas pequefio. anys curso totalmente en linea.



http://telecomunicaciones-peru.blogspot.com/2017/05/robos-de-moviles-en-latam.html

DESARROLLO DEL TRABAJD - Lunes a Viernes - Aplicacian de b Técnicas (Expectativa)

Lunes 27/03

Planificar las actividades del dia al despertar

Enfocar el objetivo/actividad més importante

del dia:

Trab; Enviar requerimiento de R, Abonados
Fam.: Saludar a mamé en la noche
Maest: Dedicar de a0 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de a0 minutos
Maest: Sesiones de 28 minutos

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay & parques)

3. Escuchar misica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando)

4 Visitar a mamé, papa y hermana

a. Salir a correr 30 minutos

Realizar el "Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el
ejercicio del "circulo 39" a la hora de dormir

Martes 28/03

Planificar las actividades del dia al despertar

Enfocar el objetivo/actividad més importante

del dia:

Trab; Enviar req. de R, Vinculaciones
Fam.: Preparar |a cena para mi esposa
Maest: Dedicar de al a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de a0 minutos
Maest: Sesiones de 20 minutos

Realizar 9 habitos positivos

. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay 3 parques)

3. Escuchar misica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando)

4. \Visitar a mama, papa y hermana

a. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el
ejercicio del “circulo 39" a la hora de dormir

Miércoles 29/05

Planificar las actividades del dia al despertar

Enfocar el objetivo/actividad més importante

del dia:

Trab; Reunidn importante con Regulador
Fam.: Jugar con mi hermana | hora
Maest: Dedicar de a0 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de a0 minutos
Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 0 habitos positivos

. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay 3 parques)

3. Escuchar misica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando)

4 Visitar a mam4, papa y hermana

3. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el
gjercicio del “circulo 39" a la hora de dormir

TALLER: resolucian

Jueves 30/05

Planificar las actividades del dia al despertar

Enfocar el objetivo/actividad méas impaortante

del dia:

Trab; Cerrar pendientes antes de vacaciones
Fam.: Saludar a mama en la noche
Maest: Dedicar de a0 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de a0 minutos
Maest: Sesiones de 28 minutos

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay & parques)

3. Escuchar masica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminandn)

4 Visitar a mamé, papa y hermana

a. Salir a correr 30 minutos

Realizar el "Diario de xitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el
ejercicio del "circulo 39" a la hora de dormir

Viernes 31/05

Planificar las actividades del dia al despertar

Enfocar el objetivo/actividad més importante

del dia:

Trab; Dia Libre
Fam.: Celebrar boda de mi primo
Maest: Avance de taller de concentracitn

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos
Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar a habitos positivos

. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay 3 parques)

3. Escuchar musica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando)

4 Visitar a mama, papa y hermana

a. Salir a correr 30 minutos

Realizar el "Diario de exitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el
ejercicio del “circulo 39" a la hora de dormir


https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/

DESARROLLO DEL TRABAJD - Lunes a Viernes - Aplicacidn de B Técnicas (Kealidad)

Lunes 27/03

Planificar las actividades del dia al despertar
1(®)

Enfocar el objetivo/actividad més importante
del dia:

1(®)

Trab; Enviar requerimiento de R, Abonados
1(®)

Fam.: Saludar a mama en la noche 0K©
Maest: Dedicar de a0 a 100 minutos NO®

Realizar |a técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos NO®
Maest: Sesiones de 25 minutos 0K©

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable IK©

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay 3 parques) NO®

3. Escuchar misica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando) 0K©

4 Visitar a mama, papa y hermana 0K©

a.  Salir a correr 30 minutos NO®

Realizar el “Diario de éxitos” 0K©

Practicar el ejercicio del “circulo 39" a la

hora de dormir KO

Martes 28/03

Planificar las actividades del dia al despertar
K©

Enfocar el objetivo/actividad més importante
del dia:

K©

Trab; Enviar REQ. de R, Vinculaciones NO®
Fam.: Preparar la cena para mi esposa IK©

Maest: Dedicar de 90 a 100 minutos NO®

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos NO®
Maest: Sesiones de 20 minutos 0K©

Realizar 9 habitos positivos

. Desayuno Saludable IK©

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo
(Hay 3 parques) NO®

3. Escuchar misica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando) 0K©

4. Visitar a mama, papé y hermana NO®

a. Salir a correr 30 minutos NI®

Realizar el “Diario de éxitos” KO
Practicar el ejercicio del “circulo 99" a la

hora de dormir DK©

Miércoles 29/05

Planificar las actividades del dia al despertar
KO

Enfocar el objetivo/actividad més importante
del dia:

KO

Trab; Reuni6n importante con Regulador
NI®

Fam.: Jugar con mi hermana | hora 0K©

Maest: Dedicar de 20 a 30 minutos 0K©

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos 0KO©
Maest: Sesiones de 20 minutos 0K©

Realizar 0 habitos positivos

. Desayuno Saludable IK©

2. Generar vinculo cercano con amigo que
me |leva al trabajo DK©

3. Escuchar misica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando) 0K©

4. Visitar a mama, papé y hermana 0K©

3. Meditar K©

Realizar el “Diario de éxitos” 0K©

Practicar el ejercicio del “circulo 99" a la

hora de dormir DK©

TALLER: resolucian

Jueves 30/05

Planificar las actividades del dia al despertar
1(®)

Enfocar el objetivo/actividad méas impaortante
del dia:

1(®)

Trab; Cerrar pendientes antes de vacaciones
(&)

Fam.: Saludar a mama en la noche OK©

Maest: Dedicar de 20 a 30 minutos 0K©

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos IK©
Maest: Sesiones de 25 minutos 0K©

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable IK©

2. Benerar vinculo cercano con amigo que
me lleva al trabajo 0K©

3. Escuchar masica cuando regreso del
trabajo (Regreso caminando) 0K©

4. Visitar a mama, papa y hermana no®

a.  Salir a correr 30 minutos 0K©

Realizar el “Diario de éxitos” 0K©

Practicar el ejercicio del “circulo 39" a la

hora de dormir DK©

Viernes 31/05

Planificar las actividades del dia al despertar
con mi esposa NI®

Enfocar el objetivo/actividad més importante
del dia:

1(®)

Trab; Dia Libre IK©

Fam.: Celebrar boda de mi primo DK©

Maest: Avance de taller de concentracidn

I(®)

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos NO®
Maest: Sesiones de 20 minutos 0K©

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable NO®

2. Meditar IK©

3. Escuchar misica y disfrutar de tina de
bario KO

4. Visitar a mama, papa y hermana DK©

a.  Salir a correr 30 minutos NO®

Realizar el “Diario de éxitos” 0K©

Practicar el ejercicio del “circulo 39" a la

hora de dormir KO
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Un compariero me lleva en su auto al trabajo.
Tuve problemas al concentrarme al 100% en
mi trabajo y maestria por sesiones de al
minutos, regularmente realizo actividades de
40 minutos y despejo. Hace dos meses me
cuesta realizar actividades deportivas.

Distractores Internos en la concentracian y
actividades no realizadas: Procrastinacidn,
Ruido Mental

Distractores Externos: Multitarea,
Sobrecarga Llaboral, Redes Sociales
Mails/llamadas de consultas

Beneficio mental al realizar el “circulo 93"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el “circulo 93"
alejaba los dolores de espalda y cuello.

En este dia me costd concentrarme, atn no
vefa cambios sustanciales.

Tensidn-Concentracion mientras trabajaba y
dedicaba tiempo a la maestria.
Relajacian-Concentracian mientras realizaba
el circulo 99.

Un compariero me lleva en su auto al trabajo.
Tuve una reunion de dltimo momento al
mediodia donde hubo confrontacidn y terming
frustrado, mi dia laboral fue poco productivo.
Al llegar a casa realicé “circulo 93" preparé
la cena y estudié.

Distractores Internos en la concentracian y
actividades no realizadas: Frustracion y
desmativacian.

Distractores Externos: Desorden y caos,
gusencia de planificacian de actividades,

Beneficio mental al realizar el “circulo 93"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el “circulo 93"
alejaba los dolores de cabeza y estrés.

En este dia me costd concentrarme, no me
puede recuperar luego de |a frustracian.

Tension-Concentracion mientras trabajaba y
dedicaba tiempo a la maestria.
Relajacian-Concentracian mientras realizaba
el circulo 99.

CONCLUSIONES DEL TRABAJO - Lunes a Viernes - Aplicacian de B Técnicas (Conclusiones)

Soy timido y me esforcé en generar vinculo
més cercana . En la mafiana me cancelaran la
reunion importante  del dia, tuve que
replantear los objetivos.

Distractores Internos en la concentracidn y
actividades no realizadas: Procrastinacidn,
Ruido Mental en menor magnitud
Distractores Externos: Multitarea,
Sobrecarga Laboral, Redes Sociales
Mails/llamadas de consultas

Beneficio mental al realizar el “circulo 99"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el “circulo 99"
alejaba los dolores de espalda y cuello.

Las practicas anteriores me ayudaron a
gestionar mejor mi tiempo y programe
nuevos objetivos realizables

Tension-Concentracion mientras trabajaba y
dedicaba tiempo a la maestria. Disminui los
tiempos de concentracidn y logré el objetivo.
Relajacidn-Concentracian mientras realizaba
el circulo 9. Ya no se me generaban tantas
ideas distractoras ©

TALLER: resaolucian

Mi compardiero y yo tenemos el rock como
género favarito . En el dia delegué funciones
por el dia de descanso, me costd porqué mi
“backup” estaba realizando otras tareas.

Distractores Internos en la concentracian y
actividades no realizadas: Procrastinacidn,
sdlo realicé |o importante y urgente.
Distractores Externos: Multitarea,
Sobrecarga Laboral y Mails/llamadas de
consultas. Quité redes sociales.

Beneficio mental al realizar el "circulo 39"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el “circulo 99"
alejaba los dolores de espalda y cuello, los
senti menores comparados a dias anteriores.

Mejora sustancial al concentrarme

Tension-Concentracion mientras trabajaba y
dedicaba tiempo a la maestria. 20 minutos de
concentracidn total y 3 minutos de relajo (4
repeticiones)

Relajacian-Concentracian mientras realizaba
el circulo 39. |deas distractoras casi nulas,
me quede dormido realizando la practica.

Intenté organizar mi dia con mi esposa pero
no se logrd, casi llegamos tarde a la boda,
era a las |0am. No desayuné. La celebracidn
durd hasta las apm pasé un rato agradable
en familia.

Distractores Internos en la concentracion y
actividades no realizadas: Procrastinacidn
conjunta con mi esposa

Distractores  Externos:
planificacion de actividades

Ausencia  de

Beneficio mental al realizar el "circulo 93"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el "circulo 99"
Esta técnica tiene 2 efectos en mi: Relajacian
para dejarme dormir / Revitalizar para
iniciar otra labor

Pude concentrarme al final del dia gracias al
“circulo 99"

Tensian-Concentracion mientras realizaba el
avance de mi taller de concentracidn.
Relajacian-Concentracian mientras realizaba
el circulo 99. La utilicé dos veces en el dia a
las 530pm y antes de dormir.
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Planificar las actividades del dia al despertar
con mi esposa

Enfocar el objetivo/actividad més importante

del dia:

Hogar; Realizar labores de limpieza y orden
Fam.: Almorzar con mis padres
Maest: Dedicar de a0 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 20 minutos
Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable

2. Caminar durante 2 horas con mi esposa
3. Escuchar misica cuando me bafio

4 Visitar a mamé, papé y hermana

a. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Practicar el ejercicio del "circulo 39" a la
hora de dormir

Planificar las actividades del dia al despertar
sdlo

Enfocar el objetivo/actividad més importante

del dia:

Hogar: Realizar labores de limpieza
Fam.: Ir a realizar las compras de la semana
Maest: Culminar el taller de concentracitn

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 20 minutos
Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar a habitos positivos

. Desayuno Saludable

2. Meditar

3. Escuchar misica cuando me baiio
4. \Visitar a mama, papa y hermana
3. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el
ejercicio del "circulo 99" a la hora de dormir
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Planificar las actividades del dia al despertar
con mi esposa NI®

Enfocar el objetivo/actividad més importante
del dia:

K©

Hogar; Realizar labores de limpieza y orden
NI®

Fam.: Almorzar con mis padres SI©

Maest: Dedicar de a0 a 100 minutos NO®

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 20 minutos NO®
Maest: Sesiones de 20 minutos NO®

Realizar 0 habitos positivos

I Desayuno Saludable DK©

2. [Caminar durante 2 horas con mi esposa
IK©

3. Escuchar misica cuando me bafio IK©

4 Visitar a mam4, papa y hermana 0K©

a.  Salir a correr 30 minutos DK@

Realizar el “Diario de éxitos"
Practicar el ejercicio del "circulo 39" a la
hora de dormir

TALLER: resaolucian

Planificar las actividades del dia al despertar

silo IK©

Enfocar el objetivo/actividad més importante
del dia:

K©

Hogar: Realizar labores de limpieza DK©
Fam.: Ir a realizar las compras de la semana
K©

Maest: Culminar el taller de concentracin

NI®

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar
productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos UK©
Maest: Sesiones de 2a minutos 0K©

Realizar a habitos positivos

. Desayuno Saludable IK©

2. Meditar IK©

3. Escuchar misica cuando me baio 0K©
4. Visitar a mama, papa y hermana NO®

9. Salir a correr 30 minutos NO®

Realizar el “Diario de éxitos”
Practicar el ejercicio del "circulo 39" a la
hora de dormir


https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/

TALLER: resolucidn
CONCLUSIONES DEL TRABAJD - Sabado y Domingo - Aplicacian de B Técnicas (Conclusiones)
SthadoOVE  Domngo02/06

En la mafiana tuve una discusién con mi
esposa, no le gusta organizar su dia tan
programado, teme caer en la rutina. Le
insisti luego del almuerzo pera se ofusca.

Distractores Internos en la concentracian y
actividades no realizadas:  Frustracidn,
desmotivacidn y Ruido Mental.

Distractores Externos: Desorden y caos,
gusencia de planificacian de actividades,
Beneficio mental al realizar el “circulo 39"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el "circulo 39"
alejaba los dolores de cabeza y estrés.

En este dia me costd concentrarme, no me
puede recuperar luego de la confrontacicn
COon mi ESpOsa.

Tension-Concentracian ausente
Relajacian-Concentracian mientras realizaba
el circulo 39.

Mi esposa estuvo molesta hasta las Bpm
aprox. Me costd organizarme pero cumpli con
casi todos mis objetivos. No logré culminar el
taller por falta de inspiracidn.

Distractores Internos en la concentracian y
actividades no realizadas:  Frustracian,
desmotivacidn y Ruido Mental.

Distractores  Externos: Relaciones con la
compafiera de vida.

Beneficio mental al realizar el “circulo 99"
senti estado de paz y equilibrio

Beneficio fisico al realizar el “circulo 99"

alejaba los dolores de pie, espalda y otros
debido al frio (humedad).

Logré concentrarme a partir de las 7pm.

Tensian-Concentracian durante la realizacian
del taller de concentracian
Relajacidn-Concentracian mientras realizaba
el circulo 99.
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Vicerrectorado de Doctorado y Postgrado

OBJETIVOS DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

Realizar la "Rueda de Innovacion” para detectar el punto a mejorar.
Desarrollar el método GROW sobre el objetivo a mejorar.

«  Describir la necesidad a satisfacer mediante el objetivo fijado, los valores asociados al mismo, |os factores
motivadores y desmotivadores propios que pueden facilitar o entorpecer el logro del objetivo, ademés, las
técnicas y herramientas utilizadas para desarrollar el plan de accidn y alcanzar el objetivo.
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Vicerrectorado de Doctorado y Postgrado
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DESARROLLO DEL TRABAJO

A continuacion, el anlisis de la Rueda de la innovacidn;

TALLER: resalucidn

BAisian Conacer al mercadoyNecesidades

Wisidr 1w m Trabajo en equipo

Concentracign 19 W Auytomotivacion

0 Crpatividad
Flexibllided mesiliencia

Gastion del tarmpo Fresuspastn

Se detectaron 3 areas bajas en la resolucian:

. Conocer el mercado/necesidades: Estudié hace 4 afios un diplomado de Marketing, para conocer
nuevas areas. Aprendi herramientas para conocer el mercado/necesidades porque estaba
comprometido en comenzar un negocio. Luego, comencé a tener mas responsabilidades en el trabajo y
decidi crecer en la empresa y postergar la generacian del negocio.

2. Presupuesto: Desde que comencé a trabajar ahorraba para invertir en estudiar, pagaba mis
capacitaciones y diplomado. Actualmente, no puedo ahorrar ya que realicé la compra de un inmueble y
destino gran parte de mi sueldo, error mio méas de 30% casi un 00% del presupuesto familiar.

3. Gestidn del tiempo: Desde que comencé la maestria, me cuesta mucho organizarme para
cumplir de forma eficiente en el trabajo, cursos de la maestria y familia. Los cursos que estoy
llevando me estan ayudando mucho a organizarme y ser més eficiente pero me gustaria
mejorar mas.

Se trabajara el item 3 porque es el mas importante para mi actualmente, porque en mediano plazo serd el motor para
generar ingresos extras(mejorar presupuesto) y con los ahorros poder invertir en un negocio (serd necesario conocer el
mercado/necesidades).
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A continuacion, el desarrollo del Método GROW:
(G):

7 REGLAS DE ORO PARA LOS OBJETIVOS

Objetivo

1. Expresado en positivo

Mejorar la gesticn de tiempo en mis actividades
diarias

2. Especifico

Tener mejor gestidn de tiempo para realizar 30
minutos de actividad fisica en las mafianas y meditar
20 minutos luego del trabajo para comenzar a
estudiar cursos de la maestria.

3. Establece la prueba y el feedback del logro
de tu objetivo

Mediré mi objetivo de actividad fisica con mi celular,
ya que contiene contador de pasos, KM recorridos,
etc. (Diarin)

El objetivo de meditacidn, se contard los dias de |a
semana que se consiguen. (Semanal)

4. Organiza tus recursos

El recurso principal es la voluntad, renunciar a
actividades de ocio, automotivarme, no procrastinar,
vencer al frio del invierno (estacidn actual)

Cuento con el apoyo de mi esposa en alentarme y
acompaiiarme en mis objetivos. Tengo un parque con
muchos arboles cerca de casa donde me gusta
caminar/correr. Meditar me ha ayudado a curarme
de dolores de espalda y cabeza en situaciones
puntuales, por ello me gustaria mantener este habito.

5. Sé proactivo

El objetivo es controlado por mi en un 100%.

Le ofrezco a mi entorno ser una persona més feliz y
organizada para dedicarles el tiempo que se
MErecen.

6. Evalua las consecuencias mas amplias

Ser organizado, me ayudard a compartir méas con mi
familia dado que seré mas eficiente.

El ejercicio y la meditacitn ejecutados de manera
sostenida ayudan a tomar mejores decisiones,
mejora la voluntad y desarrolla el cerebro.

Si cumplo mi objetivo seré muy feliz dado que amo
correr en el parque.

Mis relaciones serdn mejores dado que seré mas
eficiente y podré generar relaciones extraordinarias
dedicdndoles tiempo a mis seres queridos.

7. Descubre el valor fundamental

Espero tener mejor condicidn fisica y estar menos
expuesto al estrés laboral y familiar.

Mejorar mi voluntad y toma de buenas decisiones.
Me daré felicidad.
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(R):

A la fecha, he tratado de salir diariamente a correr y meditar luego del trabajo.
Me ha funcionado correr en las mafianas y meditar antes de dormir o cuando tengo alguna dolencia en |a espalda o cuello.

Cuando tenia I8 afios realizaba actividad fisica todos |os dias. Cuando estaba en la universidad practiqué YOGA durante B
meses consecutivos. Tengo la experiencia satisfactoria de ambas actividades y sé la calidad de vida que me genera.

Cuando ingrese a la universidad deje de realizar actividad fisica en las mafianas dado que tenia clases muy temprano.
Realicé YOGA como parte de un taller de 3 meses y los otros 3 meses me inscribi en un curso pero luego no tuve
presupuesto para ello.

Cuando me levanto, leo mis correos, mensajes del celular al menos 20 o 20 minutos, este tiempo lo reemplazaré por salir
a correr o caminar por el parque.

Realizar meditacin luego del trabajo no me genera un presupuesto aparte, generaré fuerza de voluntad para convertirlo
en costumbre.

(0):
Objetivo realizar actividad fisica durante las mafianas

Reemplazaré tiempo de revisar redes sociales en las maiianas para realizar actividad fisica
Reemplazaré tiempo de videojuegos para realizar actividad fisica

Comenzaré a correr al menos Z veces a la semana

Comenzaré a caminar con mi esposa al menos | vez a la semana

Si tuviera una varita magica, el invierno seria menos intenso en mi ciudad

Reemplazaré tiempo de revisar redes sociales en las mafianas para realizar actividad fisica.
Pro: Mejoraré mi estado fisico y bajaré de peso.

Contra: Padecer de frio los primeros minutos de la rutina.

Objetivo realizar meditacitn luego del trabajo

Reemplazaré tiempo de jugar videojuegos luego del trabajo para realizar meditacian
Reemplazaré tiempo de ver mi programa favorito para realizar meditacion
Comenzaré a meditar al menos 3 veces a la semana

Si tuviera una varita mégica, seria profesor de YOGA.

Reemplazaré tiempo de ver mi programa favorito para realizar meditacian
Pro: Mejoraré mi concentracidn y motivacian.

Contra: No veré mi programa favorito o jugaré videojuegos.
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Vicerrectorado de Doctorado y Postgrado

(W):
Voy a realizar actividades fisicas en las mafianas y meditacian luego del trabajo todos los dias.
Si cancelo mis actividades fisicas en las mafianas, debo realizarlas 0 horas antes de dormir.

Si cancelo la meditacidn luego del trabajo, debo realizarla antes de dormir.

Necesidad a Satisfacer:

Cognitiva.- ejercicio y meditacion me ayudard a mejorar mi concentracion y voluntad.
Valor asociado:

Planificar tiempo.- ejercicio y meditacion me ayudara a mejorar mi voluntad a mediano plazo, con una voluntad y
automotivacion podré tomar mejores decisiones y organizarme mejor.

Factores motivadores:

Enddgenos.- Autorrealizacian personal, interés y difrute, desep de progresar y aprender y pasidn

Factores desmotivadores:

Exdagenos.- Malas condiciones fisicas y ambientales

Técnicas y herramientas:

Técnica de los 3 pasos para cambiar la creencia (No puedo realizar ejercicio y meditacidn a diario) y generar mi creencia
potenciadora (Realizo ejercicio y meditacian a diario).
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LONCLUSIONES DEL TRABAJD

Conclusiones para aplicacian del método GROW:

v" M realizar la Rueda de Innovacian, detecté que tenia que mejorar mi Gestion del tiempo. Como primer
paso, decidi comenzar con agregar habitos potenciadores de voluntad y automotivacidn para lograrlo:
Realizar actividad fisica y meditacidn.

v" A desarrollar el método GROW pude interiorizar mis objetivos, beneficios, aprender de errores
pasados y realizar un plan de accidn que me ayude a conseguir mi meta.

v" Através de |a técnica de los 3 pasos pude aprender a convertir una creencia en una creencia
potenciadora

Pag, B
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OBJETIVOS DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

Explicar un caso de Negociacian real, los objetivos son:

Describir el escenario de la negociacian

Definir las partes a Negociar, junto con sus caracteristicas, necesidades y objetivos
Describir la situacidn de partida de la negociacion

Explicar el proceso de negociacian

|dentificar aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable
Describir de manera resumida los aprendizajes realizados

Explicar si el cierre alcanzado ha significado una situacion de “ganar - ganar” y por qué.

1.  Gestion de la demanda.- drea encargada de recibir todos los pedidos de las areas de negocio y regulatorio.
2. Proyecto de transformacion digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio criticas como Ventas,
Facturacién y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto.
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DESARROLLO DEL TRABAJO

I, Describir el escenario de la negociacian:

El Gobierno de Perd a través del Ministerio del Interior promulgd una ley para combatir el comercio ilegal de
celulares robados. Osiptel el ente requlador de los Operadores Maviles es el encargado de administrar e
implementar el proyecto. Entel del Perd, ODperador Mavil, empresa en la que trabajo debe implementar los
lineamientos de la ley desde las areas involucradas.

Cuadro Resumen:

drtacadsatas da bs nenoziscitr: Propssle de sequeided Namansl RENTESER

@ i

L rwin Lepimlitten 1530

fwgisirs Heroew' de mripes Torminad o Mok pera

. Iegerided
FEMIESHD

E Winstarie de' Intenir erad al 1L 125 para orbiatic o rabs de ageipsz sxiviles y dsfrs que o ragelador (2772 organice
# imglameie ol pravecio o brevés ds lam empreses cosracoras mev e de’ Fers
En Entel, trabajo para el area que debe dirigir el proyecto, por lo que se generd la asignacian de funciones a
las demas &reas de la compafiia. El proyecto a implementar tenia un alto porcentaje de implementacitn a
nivel del area de Tl y un porcentaje menar en redes pero muy complejo. Por ello se detallaré los escenarios
que se enfrentaron con ambas &reas.
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Se redlizaron nagocizcionss can todas las dreas pero las que 22 van & analzae son con Tl y Redes

1.  Gestidn de la demanda.- area encargada de recibir todos los pedidos de las dreas de negocio y regulatorio.
2. Proyecto de transformacion digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio criticas como Ventas,
Facturacion y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto.
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2. Definir las partes a Negociar, junto con sus caracteristicas, necesidades y objetivos
3. Describir la situacian de partida de la negociacidn
4. Explicar el proceso de negociacian
a. ldentificar aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable

Se realizard un cuadro resumen para detallar los puntos 2, 3. 4y a

A continuacidn, se detalla la negociacidn con Tl - Gestién de la demanda.

Puntos

Detalle

Lider del Proyecto (Yo)

Tl (Oponente)

2 Partes a Negociar

[aracterfsticas

Hahilidades de negociacidn en
aprendizaje (Jimmy Robles)

Hahilidades de negociacidn
maduras. El vicepresidente y el
responsable de Gestidn de la
Demanda

Necesidades

Tl debe asumir la
implementacian de los
requerimientos de la norma y
asignar Z responsables a tiempo
completo para coordinar can el
lider

Acotar los pedidos del negocio o
regulatorio, generar eficiencias
en la implementacicn. Destinar
|as personas estrictamente
necesarias a los proyectos.

mes para implementar el proyecto.

[Ibjetivos Implementar al [00% los Implementar |as solicitudes del
requerimientos del decreto de la | negocio o regulatorio
ey del lado de Tl
3 Situacidn de Partida Detalle El proyecto presentd Tiene coma prioridad un
madificaciones que se deben proyecto de transformacidn
implementar en un periodode 3 | digital’ por ello a destinado a sus
meses, el tiempo promedio de un | mejores recursos al proyecto
proyecto es de 4 meses
4 Proceso de Negociacidn Nivel Medio La negociacidn se realiza con el drea de Gestidn de la demanda
Antesala La negociacidn se enfocd en el factor tiempo dado que no teniamos |

La apertura

El lider explicd mediante una presentacidn y en una sala adecuada las

necesidades del proyecto.

El oponente cuestiond algunos lineamientos del decreto de ley pero el
Lider resalvid eficazmente las dudas y continua la reunidn.

Planteamientos Iniciales

Tl recomenda solicitar un prorroga al regulador para implementar el
proyecto en el tiempo promedio 4 meses.
|7l recomenda reducir el alcance en varios puntos criticos de la

narma.

[I1T1 no podria dar asignar 2 recursos a tiempo completo ofrece solo |

a 1.3 de su tiempo

Exploracitn

| El lider detecta que el oponente propone esto dado que el periodo de
contratacidn de proveedores y documentacidn del proyecto dura | mes

aprox.

II. El lider detecta que el oponente propone esto dado que tiene como

ohjetivo eficiencias en costos

[II. El lider detecta que el oponente propone esto dado que los mejores
recursos estén destinados al proyecto de transformacian digital

Beneracitn de alternativas

| El lider propone que se contrate al proveedor que haya tenido mayor
porcentaje de implementacian del proyecto

II. El lider sustenta que si no se implementa lo solicitado por el decreto
de ley, la sancion econdmica es mas alta que la inversian en la

implementacidn.

IIl. El'lider propone | recurso dedicado al proyecto

El cierre |. Tl acepta que se contrate al proveedor que haya tenido mayor
porcentaje de implementacidn del proyecto
II. Tl acepta la inversin en la implementacidn, es decir todas las
solicitudes de la norma.
III. Tl asigna 2 recursos dedicados al proyecto en un 0.5 de su tiempo.
a.Feedback Bien Hecho Exploracian y generacidn de alternativas
Mejoras En la apertura se debid considerar con mayor porcentaje el impacto

del proyecto de transformacian digital a Tl.

1.  Gestion de la demanda.- drea encargada de recibir todos los pedidos de las areas de negocio y regulatorio.
2. Proyecto de transformacion digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio criticas como Ventas,
Facturacién y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto.
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A continuacidn, se detalla la negociacidn con Redes - Gestidn de la demanda.

Puntos

Detalle

Lider del Proyecto (Yo)

Redes (Oponente)

2 Partes a Negociar

[aracteristicas

Habilidades de negociacian en
aprendizaje (Jimmy Robles)

Habilidades de negociacian
maduras. El vicepresidente y el
responsable de Gestidn de la
Demanda de redes

Necesidades

Redes debe asumir la
implementacian de los
requerimientos de la norma y
asignar | responsable a tiempo
completo para coordinar con el
lider

Acotar los pedidos del negocio o
regulatorio, generar eficiencias
en la implementacidn. Destinar
|as personas estrictamente
necesarias a los proyectos.

[bjetivos Implementar al 100% los Implementar las solicitudes del
requerimientos del decreto de la | negocio o regulatorio
ley del lado de redes
3 Situacidn de Partida Detalle El proyecto presentd Generar eficiencias en la
madificaciones que se deben implementacidn de los proyectos
implementar enun periodode 8 | (Recursos y gastos)
meses, el tiempo promedia de un
proyecto es de 4 meses pero con
inversian muy alta
4 Proceso de Negociacitn Nivel Medio La negociacicn se realiza con el drea de Gestion de la demanda de
redes
Antesala La negociacidn se enfocd en el factor tactico dado que |a inversian del

proyecto era muy alta y al tratarse de un proyecto regulatorio no se

generarian ingresos

La apertura

El lider explica mediante una presentacion y en una sala adecuada las

necesidades del proyecto.

El oponente cuestiond algunos lineamientos del decreto de ley pero el
Lider resolvid eficazmente las dudas y continua la reunidn.

Planteamientas Iniciales

|. Redes recomenda reducir el alcance en varios puntos criticos de la

norma.

|II. Redes si podria dar asignar | recurso a tiempo completo

Exploracitn

| El lider detecta que el oponente propone esto dado que tiene como

ohjetivo eficiencias en costos

II. El lider detecta que el oponente propone esto dado que se dispone

de recursos

Beneracitn de alternativas

| El lider intenta sustentar que si no se implementa lo solicitado por el
decreto de ley, |a sancidn econdmica es més alta que |a inversidn en la

implementacidn.

III. El lider acepta | recurso dedicado al proyecto

El cierre

|. Redes rechaza la inversicn en la implementacidn, sustenta que la
inversian es més alta que la multa y que se debe escalar al area

regulatoria

II. Redes no asignaré recursos dedicados al proyecto

3 Feedback

Bien Hecho

Detectar el Factor, la negociacitn tenia el riesqo de no cerrarse a este
nivel, por ello se podia aceptar un cierre sin negociacidan pero se tenia
que identificar el motivo del rechazo

Mejoras

No se neqacid adecuadamente, el Lider no mapeo el alto costo en la
inversidn de la implementacitn

Dado que la negociacion no se cerrd a nivel medio, se realizd el escalamiento a nivel alto.

1.  Gestion de la demanda.- drea encargada de recibir todos los pedidos de las areas de negocio y regulatorio.
2. Proyecto de transformacion digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio criticas como Ventas,
Facturacién y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto.
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A continuacidn, se detalla la negociacidn con Redes - Vicepresidente.

Puntos

Detalle

Lider del Proyecto (Mi gerente)

Redes (Oponente)

2 Partes a Negociar

[aracterfsticas

Hahilidades de negociacidn
maduras (Mi gerente)

Hahilidades de negociacidn
maduras. El vicepresidente y el
responsable de Gestidn de la
Demanda de redes

Necesidades

Redes debe asumir la
implementacicn de los
requerimientos de la norma y
asignar | responsable a tiempo
completo para coordinar con el
lider

Acotar los pedidos del negocio o
regulatorio, generar eficiencias
en la implementacidn. Destinar
|as personas estrictamente
necesarias a los proyectos.

'——J

[bjetivos Implementar al 100% los Implementar las solicitudes del

requerimientos del decreto de la | negocio o regulatorio
ey del lado de redes

3 Situacitn de Partida Detalle El proyecto presentt Generar eficiencias en la
modificaciones que se deben implementacian de los proyectos
implementar enun perindode 8 | (Recursos y gastos)
meses, el tiempo promedio de un
proyecto es de 4 meses pero con
inversidn muy alta

4 Proceso de Negociacidn Nivel Alto La negociacian se realiza con el Vicepresidente de redes

Antesala La negociacidn se enfocé en el factor tactico dado que la inversicn del
proyecto era muy alta y al tratarse de un proyecto regulatorio no se
generarian ingresos

El lider explica mediante una presentacion y en una sala adecuada las
necesidades del proyecto.

El oponente cuestiond algunos lineamientos del decreto de ley pero el
Lider resolvid eficazmente las dudas y continua |a reunidn.

|. Redes recomenda reducir el alcance en varios puntos criticos de la
norma.

|II. Redes si podria dar asignar | recurso a tiempo completo

| El lider detecta que el oponente propone esto dado que tiene como
ohjetivo eficiencias en costos

II. El lider detecta que el oponente propone esto dado que se dispone
de recursos

| El lider intenta sustenta que si no se implementa lo solicitado por el
decreto de ley, se corren Z riesgos:

a.- Reputacional - La prensa podria exponer esto de una forma
negativa, dado que el proyecto ayuda a la sequridad ciudadana

b.- Asignacitin de bandas de frecuencia.- Osiptel podria restar puntos
a Entel en la proxima licitacian de bandas de frecuencia, (recurso
principal en el negocio de telecomunicaciones)

III. El lider acepta | recurso dedicado al proyecta

El cierre |. Redes acepta la inversidn en la implementacidn

II. Redes asignaré | recurso dedicados al proyecto

La apertura

Planteamientas Iniciales

Exploracitn

Beneracitn de alternativas

3 Feedback Bien Hecho Se negocid adecuadamente, el Lider mapeo factores adicionales al alto
costo en la inversidn de la implementacidn.
Mejoras No se detectan mejoras.

B. Describir de manera resumida los aprendizajes realizados

Se aprendid a detalle el proceso de negociacitn y los puntos a tener en cuenta en cada etapa, como se menciond
durante el curso, la negociacidn es parte de la rutina del ser humano, pero durante el curso se pudo apreciar que
existen factores como Antesala, La apertura, Planteamientos Iniciales, Exploracidn, Generacion de alternativas, El
cierre que deben ser analizados previa a una negociacicn.

Poder anticipar escenarios, ir preparados para comunicar necesidades, resolver dudas, ser asertivos es clave durante
el proceso de negociacian.

En el caso que més se aprendia, fue en la negociacian con redes. Se acudid a negociar A nivel alto, mi gerente demostra
habilidades de negociacion muy superiores a las mias, ver las situaciones desde un nivel de compafiia ayudd a que la
negociacion fuera exitosa.

1.  Gestion de la demanda.- drea encargada de recibir todos los pedidos de las areas de negocio y regulatorio.
2. Proyecto de transformacion digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio criticas como Ventas,
Facturacién y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto.
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La antesala, desde mi punto de vista, es la etapa donde debes dedicarle un tiempo prudente. El mensaje que me queda
grabado de mi gerente es: “El mejor negociador no es el que més sabe, sino el que mejor comunica”

7. Explicar si el cierre alcanzado ha significado una situacion de "ganar - ganar” y por qué.

En ambos casos de negociacidn con Redes y TI, se logra una situacian de “ganar - ganar” dado que las areas
involucradas se encuentran en la misma empresa y comparten los mismos objetivos.

En el primer caso, con 11, se logra demostrar que los perjuicios de la multa eran més altos que la inversian
en el proyecto.

En el sequndo caso, con Redes, se logrd demostrar que los perjuicios reputacionales y de asignacian de
bandas de frecuencia eran més altos que la inversian en el proyecto.

CONCLUSIONES DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

Se cumplieron los objetivos planteados, se explicd un caso de Negociacicn real:

Se describid el escenario de la negociacian

Se definieron las partes a Negociar, junto con sus caracteristicas, necesidades y objetivos
Se describid la situacidn de partida de la negociacidn

Se explica el proceso de negociacidn

Se identifica aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable

Se describid de manera resumida |os aprendizajes realizados

Se explicd que el cierre alcanzado fue una situacion de “ganar - ganar”.

1.  Gestion de la demanda.- drea encargada de recibir todos los pedidos de las areas de negocio y regulatorio.
2. Proyecto de transformacion digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio criticas como Ventas,
Facturacién y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto.
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OBJETIVOS DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

Aplicar los contenidos del madulo en un caso personal, los objetivos son:

Describir el escenario

Listado de alternativas a priorizar
Seleccion de criterios

Métodos rapidos con dos criterios
Método avanzado con todos los criterios
Comparacisn de métodos
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DESARROLLO DEL TRABAJO

| Describir el escenario:

El Gobierno de Perd a través del Ministerio del Interior promulgd una ley para combatir el comercio ilegal de
celulares robados. Osiptel el ente requlador de los Operadores Maviles es el encargado de administrar e
implementar el proyecto. Entel del Perd, Operador Mavil, empresa en la que trabajo debe implementar los
lineamientos de la ley desde las areas involucradas.

Cuadro Resumen:
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En Entel, trabajo para el area que debe dirigir el proyecto, por lo que se generd la asignacian de funciones a
|las demaés &reas de la compaiiia.

CESARROLLD DEL TRABRID
lmpleuerlu:im te PENTESER - Dperucor Frtel Pe

N

fopnms Sxpruatety Soprersets
ks s Frrem et | b phw et srwm Voder
r.._—.;

¢

Yot Corooty Lo
oty timgrem gt Nigpdren

S& renizaran o preklemas del peayecto can las drese mpaciodas



b UNIVERSIDAD
3 POLITECNICA I

CINTRAD POENMADION FEENANINT

Se revisd el estado actual del proyecto, se tienen 4 reportes generales:

e lista Negra.- se envia una lista de equipos robados desde el 2010, con la nueva norma se modifican
algunos campos.
e Reporte de Abonados.- reporte nuevo, contiene la base de abonados maviles de Entel Perd.

e Reporte Mensual de Vinculaciones.- se envia desde 2017, pero desde este afio debo liderar la entrega.
e Reporte a Equipos Robados de Distribuidores.- reporte enviado desde 2010, con la nueva norma se
modifica el método de envio.

2. listado de alternativas a priorizar

En base a los reportes generales se detectaron |0 problemas que se deben priorizar su solucian, a continuacian el detalle:

o L Frecuencia Promedio de Impacto Riesgo
Area Detalle Problema Correccion X . aa
entrega Registros Registros amonestacion
Desbloqueo de LN_DesbIQqueo de Manual Diaria grave
equipos equipos 200
) Correccion de LN_Correccién de Manual Diaria media
Lista Negra errores de asesores | errores de asesores 2,000 200
C —
orreccién de LN_Correccién de
errores de . - .
= errores de generacion | Programada Diaria media
generacién de 50
de reporte
reporte
El la 16gi
rrZ;Ierne aorcéilca RA_Error en la Iégica Programada Semestral media
X ,p4 del reporte histérico g 8,000,000 100,000
histérico
Error en la ldgica RA_Error en la légica Programada Diaria rave
del reporte diario del reporte diario g 15,000 g
Reporte de
Abonados " i
Correccién de RA_Correccién de . .
Manual Diaria media
errores de asesores errores de asesores 100,000 3,000
C i6 .,
orreccién de RA_Correccién de
errores de errores de generacion | Programada Diaria grave
generacién de 15,000
de reporte
reporte
Implementar nueva RMV_Implementar Programada Mensual rave
logica nueva ldgica g 4,000,000 8
Reporte Mensual de
Vinculaciones 7,000,000
Consistencia de RMV_Consistencia de Manual Mensual media
informacién informacién 500,000
R rte de Equi . RERD_Valid
eporte de tquipos Validar correcto —validar No se puede
Robados a R X correcto Manual R leve
. funcionamiento R . determinar 1,000 1,000
Distribuidores funcionamiento
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3. Criterios

Se decidieron utilizar 4 criterios para priorizar la soluciones:

e [iesgo amonestacidn.- no cumplir con las obligaciones nos expone a una multa.

e frecuencia de entrega.- los reportes tienen diversos periodos de entrega, diarios, mensuales y
semestrales.

e Correccion Programada.- los reportes son generados automaticamente, sin embargo, se han
encontrado fallas en |a programacian. Las correcciones programadas las hace un desarrollador de
Tl(impacto en registros alto) y las correcciones manuales |as realiza un asesor (impacto en registros
individuales).

e |mpacto Registros.- cantidad de fallas en los registros del reporte.

4. Meétodos réapidos con dos criterios

Se eligia usar el método PACE dado que es necesario tener dos criterios, es muy visual y es necesario tener una lista
ordenada previamente, es como realizar 2 métodos répidos:
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3. Metodo avanzado con todos los criterios

Se aplica el método de matriz de priorizacian dado que se tienen las prioridades de |os criterios claros, ademas, se
cuenta con la posibilidad de éxito. Se calculd que las alternativas que pueden ser programadas, pueden tener mas éxito
debido a que lo realiza un programados calificado, |as alternativas manuales, las realizan los asesores de tienda, que
pueden tener distinta experiencia y son alrededor de 200.
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6. Comparacion de métodos aplicados

Resultados de Método PACE: Criterios de Riesgo amonestacidn y correccin programada
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I. - RA Error en la lagica del reporte diario
2. RA_Correccion de errores de generacidn de reporte
3. RMV_Implementar nueva ldgica
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Resultados de matriz de priorizacidn:

Problema Puntaje

RA_Error en la logica del reporte diario 1053
RA_Correccion de errores de generacion de reporte 1053
RMV_Implementar nueva légica 1026
LN_Correccion de errores de generacion de reporte 810
RA_Error en la l6gica del reporte histérico 810
LN_Desbloqueo de equipos 225
RA_Correccion de errores de asesores 180
RMV_Consistencia de informacion 180
LN_Correccién de errores de asesores 171
RERD_Validar correcto funcionamiento 81

Se puede observar que en ambos métodos de priorizacian se han obtenido los mismos resultados en las 3 primeras
alternativas, esto debido a que los criterios mas criticos del caso presentado tienen mucha influencia, como lo son riesgo

de amonestacian y correccion programada.

Sin embargo, cuando se generd la lista ordenada |a alternativa LN_Desbloqueo de equipos era la més importante, pero

se desprioriz por ser de soluciGn manual en los métodos de PACE y Matriz de priorizacian.

La alternativa que tuvo mas crecimiento con la matriz fue RA_Error en la lagica del reporte histérico que en el caso de

PACE se habia ido al cuadrante de comprobar.

En conclusian, a pesar que PACE ha coincidido con la Matriz de Priorizacin en las 3 primeras alternativas, el método de la
Matriz es mas efectivo cuando se tienen los criterios definidos y tienen baja correlacian entre si.
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LONCLUSIONES DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

Se cumplieron los objetivos planteados, se explicd un caso de Priorizacian real:

Se describia el escenario

Se presentd el listado de alternativas a priorizar

Se presentaron los criterios

Se realiza el método rapido PACE con dos criterios

Se realizd el método avanzado Matriz de Priorizacion con todos los criterios

Se realizd la comparacian de métodos y se concluyd que el método de la Matriz es més efectivo por
tener criterios con poca correlacion entre siy bien definidos para ponderar.

El método PACE es factible cuando tiene sélo 2 criterios 6 puede elegir los 2 criterios que puedan
influir mas en la priorizacian.

La Matriz es mas efectiva cuando tienes mas criterios y la mesa de trabajo no puede decidir que 2 son
los més influyentes, ademas, al incluir la probabilidad de éxito se hace mas eficaz.
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OBJETIVOS DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

Desarrollar un caso de Resolucion de un Conflicto que se encontra en estado de Crisis, basado en una situacitn
real

Se realizard |o siguiente:

[. Definir qué caracteriza a las partes en Conflicto

2. Describir la situacian de partida del Conflicto, sus origenes y su evolucian

3. Describir la reunian entre las partes (objetivo: salir de |a crisis y de “curar” |a relacion)
4. Describir aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable

a. Describir de manera resumida los aprendizajes realizados (Conclusiones)
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DESARROLLO DEL TRABAJO

Antecedentes

El Gobierno de Perd a través del Ministerio del Interior promulgs una ley para combatir el comercio
ilegal de celulares robados. Osiptel el ente requlador de los Operadores Maviles es el encargado de
administrar e implementar el proyecto. Entel del Perd, Operador Mavil, empresa en la que trabajo debe
implementar los lineamientos de la ley desde |as &reas involucradas.

Cuadro Resumen:
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En Entel, se implementaron las 2 de 3 fases que posee el proyecto, sin embargo, el requlador observa muchos
procesos que debian mejorar de las 2 fases antes de iniciar |a Jera.

En esta coyuntura, asignaron a la Gerencia de Riesgos liderar el proyecto para mejorar las 2 fases y formar
parte de la implementacidn de la Sera. Dentro de |a Gerencia, me asignaron esta responsabilidad.

Cuadro Resumen de responsabilidades:
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En la mesa de trabajo del proyecto se encontraba un integrante que representaba a sus Vicepresidencias o
Gerencias centrales, en mi caso, representaba a la Gerencia de Planeamiento Estratégico.

. Definir qué caracteriza a las partes en Conflicto

a. Mercado Personas y Empresas .- fueron los lideres de |a fase | del proyecto y su funcidn
actual es velar por los impactos que el proyecto pueda tener sobre sus clientes y
operaciones. El perfil de las personas es con muchas habilidades blandas y comerciales.

b.  Tly operaciones .- implementan todo lo relacionado al proyecto con sistemas de informacidn
y facturacidn. Su actuar depende de un documento especifico con el detalle de
requerimientos. El perfil de las personas es con muchas habilidades técnicas.

c. Redes .- implementan todo lo relacionado al proyecto con elementos de red y estaciones
base. Su actuar depende de un documento especifico con el detalle de requerimientos. El
perfil de las personas es con muchas habilidades técnicas.

d. Regulatorio.- fueron los lideres de |a fase 2 del proyecto y su funcidn actual es resolver las
consultas regulatorias de todas |as éreas de la compaiiia relacionadas al proyecto. El perfil
de las personas es con altas habilidades blandas y conocimiento regulatorio.

e. Planeamiento Estratégico.- Antes era responsable de una parte del proyecto, actualmente
lidera el proyecto. El perfil de las personas es con habilidades blandas intermedias y
habilidades técnicas.

2. Describir la situacion de partida del Conflicto, sus origenes y su evolucitn

El proyecto ya contaba con 2 fases implementadas y el requlador llegd a cotejar |a consistencia de la
implementacidn. En la reunian participa toda la mesa de trabajo de Entel y el regulador Osiptel.
Como conclusiones, se dejd por escrito oportunidades de mejora y retroalimentacian en lo
implementado. Se debe subsanar todo en 2 meses.

Luego de la reunian con el regulador, se lleva a cabo una reunian interna, dado que |a expectativa de |a
reunidn era una aprobacidn sin observaciones.

Durante la reunion, hubo momentos de crisis dado que cada area defendia su posicidn, por un lado
Mercado personas/empresas (lider fase ) y Requlatorio (lider fase 2) argumentaban que ellos no
tenian culpa alguna dado que pidieron formalmente implementar todo lo requerido por el regulador.
Por otro lado, Tl y Redes argumentaban que ellos hicieron lo que les pidieron pero que no hubo una
validacion adecuada del lado de los usuarios. La reunian se cerrd porque no se llegaba a un acuerdo.



B LINIVERSIDAD
¥ POLITECNICA ] ’
DI: hlf&lth{jj'm ;'-‘IDF.’ZINASCN.‘HNANKN;!

3.

El nueva lider concluya |o siguiente:

e fasel - Ellider (fase I) y la mesa de trabajo solicitaron via documento formal |
implementacian del proyecto a las areas de redes y 11, sin embargo, no se llegd a validar la
consistencia de lo implementado dado que el perfil del lider no era técnico.

e fase 2 .- ocurrid algo similar dado que el lider (fase 2) no tenia perfil técnico y no podia
validar la consistencia de la implementacidn.

e |as observaciones del requlador tenian que subsanarse en 2 meses y el tiempo promedio de
|a implementacian de un proyecto son 4 meses.

e  Enresumen, el nuevo lider debia liderar la validacian de lo implementado y aplicar las
mejoras que sugiere el regulador en salo 2 meses pero sobre todo debia restaurar la paz en
la mesa de trabajo que se habia afectado con las observaciones del regulador.

Describir la reunicn entre las partes (objetivo: salir de |a crisis y de “curar” |a relacidn)

Luego del anélisis del lider, se realizaron 3 reuniones por separado con las partes en conflicto, esto
debido a que en un primer intento de dialogo conjunto no se pudo manejar |a reunian de la forma méas
adecuada:

lera reunian: Lider nuevo con Regulacian y procesos:

Dado que los conflictos se habian iniciado por temas de capacidad técnica, por soluciones no validadas
y responsables no definidos, en la reunian se involucrd al area de procesos para definir responsables.
Conclusiones:

e Nobuscar culpas sino soluciones, no volver a enfrentar a las areas solicitantes de los
desarrollos con los que implementaron |a solucion. Debemos enfocarnos en solucionar e
implementar lo solicitado por el requlador.

e Se definid con procesos los responsables de todos |os temas del proyecto.

2da: Lider nuevo con Mercados Personas/Empresas:

Se transmitia la nueva vision de la mesa de trabajo (“soluciones y no culpables”) y se solicitd a sus
Lerentes mas horas/hombre dedicadas al proyecto.

dera: Lider nuevo con Tl y Redes:

Se transmitia la nueva vision de la mesa de trabajo ("soluciones y no culpables”) y se solicitd a sus
| y y
erentes mas noras/nhomore dedicadas al proyecto. Ademas, un solo lider integrador de amoas areas
Gerent horas/hombre dedicadas al proyecto. Ad |o lider integrador de amb
dado que ambas son muy técnicas y era necesario una persona que pueda transmitir de una forma
més aterrizada las implementaciones realizadas.

Con la nueva visidn, responsables y procesos claros se convocd a una reunidn en conjunto, como
estrategia se llevaron chocolates de muchos sabores y al inicio de la presentacidn el lider se enfoca
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en todo |o bueno que se habia logrado con el proyecto. Luego, se presentaron |a lista de responsables
y procesos nuevos donde no hubo objecian, dada las reuniones previas. Finalmente, todos en la mesa
de trabajo estuvimos de acuerdo en:

e Realizar reuniones diarias de 2 horas, en conjunto (todas |as &reas involucradas) para
armar el documento de pedido, esta vez al finalizar cada reunion se dejaba en acta los
acuerdos de toda la reunidn.

e TlyRedes se comprometieron a que luego de |a definicion del documento de pedido harian
todos |os esfuerzos necesarios para cumplir con el plazo de 2 meses, a0% de tiempo de un
proyecto reqular.

e Ellider se comprometia a hacer validaciones en todos los pasos de implementacian, es decir,
no se validaria al final de todo el proyecto, sino se aplicaria la metodologia agil, entregarian
“quickwins" y se realizaria la validacian.

4. Describir aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable

En este caso. se hicieron bien los procesos de resolucidn:

|. Evaluacitn: se comprendia |a naturaleza del conflicto.

2. Aceptacidn o reconocimiento: todas las partes aceptaron responsabilidades y oportunidades de
mejora.

3. Actitud: Se fue buen oyente, asertivo y enfocado en la solucian.

4. Anélisis y comunicacitn: Se realizaron reuniones aisladas para realizar agradecimientos y
peticiones y una Reunidn final donde se transmitia a visian en conjunto.

3. Resolucién y Sequimiento: Se realizo un plan de accian para superar las mejoras propuestas.

Lo mejorable:
Dado que en la reunin inicial todas las partes entraron en conflicto por las mejoras solicitadas por el

requlador, el mediador debid canalizarlo de otra forma o esta reunion no hubiese sido tan cercana a la
fecha de la reunidn anterior.
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CONCLUSIONES DEL TRABAJD
(méx. 1000 palabras)

Se desarrolld un caso de Resolucian de un Conflicto que se encontrd en estado de Crisis, basado en una
situacian real

Se realizd |o siguiente:

I. Se definia qué caracteriza a las partes en Conflicto

2. Se describid |a situacion de partida del Conflicto, sus origenes y su evolucidn

3. Se describid la reunian entre las partes (objetivo: salir de la crisis y de "curar” la relacidn)

4. Se describia aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable

Se describe de manera resumida los aprendizajes realizados:

Durante el periodo de analisis. planeamiento de solucian de conflicto y en la realizacian del mismo se pusieron
en practica algunos conceptos aprendidos:

Periodo de anlisis:

El conflicto que se debia resolver era de tipo organizacional/sustantivo, pero dado que se tenian que aplicar
validaciones y mejoras, se podrian agregar conflictos funcionales/innovacidn.

Elementos de la aparicion del conflicto:

a. Existen intereses contrapuestos, no se tenia formalmente (a nivel de vicepresidencia o gerencial
central) un tiempo dedicado al proyecto de cada una de las partes, cada uno |e daba la prioridad
personal.

b. Falta de identificacion con una visidn comiin, consecuencia de |o anterior, si no se tiene una obligacidn
en tiempo/compromiso no se puede |legar a una vision comin

c. Noexisten sistemas de trabajo establecidos o son “conflictivos”, existian reuniones aisladas por
perindos de tiempo aleatorios, y eran conflictivos cuando se tenian que asumir respansabilidades

d.  No estan definidas y/o comunicadas: Las responsabilidades y funciones, no existia una matriz de
funciones y responsabilidades por ello no habia obligaciones de tiempo por drea

Planeamiento de solucian de conflicto y en la realizacién del mismo

e  Empatia: Dado que se detectd que los lideres anteriores no tenian las habilidades para detectar el
problema a tiempo.
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La escucha activa: Dado que en la primera reunidn el nuevo Lider fue salo un testigo y no juzgd ni
cuestiond a ninguna parte involucrada.

Asertividad: en las reuniones por separado dado que se tenia que realizar peticiones que serian
NUEVOS Procesos e innovacion.

Los elogios: en |a reunian final, se enfoca en la primera parte en los objetivos cumplidos y se
agradecia el compromiso.

Para la reunian final se utilizaron los valores de confianza: Escuchar, no juzgar y gusto por innovar.
La conclusian de la resolucidn del conflicto, es la transmutacian, las dreas mostraron interés genuino
por hacer |as cosas bien, dado que no se les juzgd por los errores sino se agradecio su compromiso y
se solicitd mas.

Se recuperd la comunicacian y se aplicd la negociacion colaborativa.
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OBJETIVOS DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)

|dentificar/clasificar los clientes de la empresa donde trabajo utilizando la herramienta “matriz estratégica de
clasificacion de clientes”. Para ello se realizaran las siguientes actividades:

. ldentificara los 3 factores de clasificacian que va a utilizar en la matriz.
2. ldentificara los 3 niveles de cada uno de los factores identificados

3. Creard una matriz de 3 factores a 3 nivel

4. Ubicara sobre la matriz al menos 10 clientes diferentes de la organizacicn
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DESARROLLO DEL TRABAJO

Describir el escenario:

En Entel, trabajo para el area de Riesgos Operacionales, tenemos la informacidn de la base de clientes y sus
consumos. Ademés, las otras areas de la compaiiia nos comparten los costos (Redes) e ingresos (Mercados).
Con toda la informacian y apoyo de Tl se tiene una base de datos para poder realizar inteligencia de negocios,
realizar campafias de cobranzas, identificar abusadores de ofertas comerciales, etc.

Organigrama de Entel Perq

Rowpreveees fewpraders
b laka il e olen s

I 3factores de clasificacitn

La operadora de telecomunicaciones Entel Perd brinda servicios a dos tipos de clientes: Personas y Empresas, ofrece
servicios de telefonia mavil. Los factores que mas se usan para clasificar a nuestros clientes son:

|BASE | cosTOVOZ | COSTODATOS | RENTAMENSUAL | RECARGAS |

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOVOZ COSTODATOS RENTAMENSUAL RECARGAS

l1a2 DNI 1,404,992 - 1,604,562 45,232,385 73,773,365 15,108,804
la2 RUC10 220,729 - 241,692 5,991,901 14,101,598 78,699
l1a2 RUC20 31,021 - 38,774 1,067,102 2,566,990 13,427
20a79 RUC20 3,541 - 73,435 1,328,146 5,931,873 53,991
3a6 DNI 435,087 - 757,571 20,733,949 31,705,928 9,785,997
3a6 RUC10 14,676 - 36,462 1,127,159 2,599,992 20,352
3a6 RUC20 18,453 - 57,073 1,358,408 4,049,979 28,212
7a19 DNI 32,136 - 87,929 1,772,781 2,428,581 1,626,042

7a19 RUC10 233 = 1,396 33,402 105,434 1,323
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7a19

80 a mas

RUC20

RUC20

7,804

1,063

59,776

87,303

1,215,735

1,641,882

Base: nimero de lineas que puede tener un segmento de clientes.

4,257,600

11,600,117

Costo de voz: costos operativos que asumimos para brindar el servicio de voz.

Costo de datos: costos operativos que asumimos para brindar el servicio de internet en los maviles.

Renta Mensual: pago que realiza el cliente cada mes, los clientes que poseen renta los denominamos Postpago.

31,702

98,791

Recargas: pago anticipado que realiza el cliente para hacer uso de |os servicios, las recargas pueden ser realizadas por
clientes Postpago o Prepago, pero con mayor incidencia de Prepago.

Dado que se tenian que seleccionar sdlo 3 factores, se decidid fusionar los costos de voz y de datos / renta mensual y

recargas.

Costo de voz + costo datos = COSTOS
Renta mensual + recargas = INGRESOS

BASE

RANGOEQUIPOS

7a19

7a19

7a19

80 a mas

2. 3 niveles de cada uno de los factores identificados

TIPORUC

DNI

RUC10

RUC20

RUC20

DNI

RUC10

RUC20

DNI

RUC10

RUC20

RUC20

BASE

401,426
63,065
8,863
1,012
124,311
4,193
5,272
9,182
67

2,230
304

619,924

COSTOS
- 13,381,985
- 1,781,027
- 315965
- 400,452
- 6,140,434
- 332,463
- 404,423
- 531,631
- 9,942
- 364432
- 494,053

- 24,156,807

Costo de voz + costo datos = COSTOS
Renta mensual + recargas = INGRESOS

BASE

INGRESOS

25,394,905
4,051,513
737,262
1,710,247
11,854,836
748,670
1,165,197
1,158,464
30,502
1,225,515
3,342,545

51,419,656

NETO PROMEDIO X CLIENTE

30

36

48
1,295
46

99
144
68
309
386

9,379
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CINTRAD POENMADION FEENANINT

Se calcularon los porcentajes de cada tipo de cliente para aplicar la técnica:

RANGOEQUIPOS |TIPORUC |BASE |COSTOS |INGRESOS
la2 DNI 64.75% 55.40% 49.39%
la2 RUC10 10.17% 7.37% 7.88%
la2 RUC20 1.43% 1.31% 1.43%
20a79 RUC20 0.16% 1.66% 3.33%
3a6 DNI 20.05% 25.42% 23.06%
3a6 RUC10 0.68% 1.38% 1.46%
3a6 RUC20 0.85% 1.67% 2.27%
7a19 DNI 1.48% 2.20% 2.25%
7a19 RUC10 0.01% 0.04% 0.06%
7a19 RUC20 0.36% 1.51% 2.38%
80 a mas RUC20 0.05% 2.05% 6.50%
1% 2% 3%

se colocan los percentiles

30% 30% 6%

Tipo de cliente: Rango de equipos + TipoRLC

Rango de equipos: es |a cantidad de equipos que tiene cada cliente.

Tipo RUC: existen 3 tipos: DNI, persona natural; RUCIO, persona juridica; RUCZ0, empresas

En la base de la empresa se encontraron |l tipos de cliente para evaluar

BASE

Para el calculo de percentil 1. se aplica 90% de valores en el percentil més bajo. es decir, b valores:

0.01%: 0,05%; 0.16% ; 0.36% ; 0.68% : 0.85% -> Por ello el percentil | es definido por valores <=1%

Para el calculo de percentil 3, se aplico el valor mas alto % . es decir, | valor -> 30%

El percentil 2, quedo en el rango de % > percentil 2 < 30%

COSTOS

Para el calculo de percentil |, se aplica a0% de valores en el percentil més bajo, es decir, B valores:

0.04% ; 1.31%; 1.38% ; 1.01% ; |.6B6% ; 1.67% -> Par ello el percentil | es definido por valores <=2%

Para el calculo de percentil 3, se aplico el valor mas alto % , es decir, | valor -> 30%

El percentil 2, quedo en el rango de 1% > percentil 2 < 30%
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INGRESOS

Para el calculo de percentil I, se aplica 80% del total esté en el percentil mas alto, es decir, 4 valores:

49.39% ; 23.06% ; 7.88% ; 6.5% -> Par ello el percentil 3 es definido por valores >=6%

Para el calculo de percentil |, se aplica la mitad del percentil 3, es decir, | <= 3%

El percentil 2, quedo en el rango de 3% > percentil 2 < 6%

3. Matriz de 3 factores a 3 nivel y colocar |0 clientes

Se procedid a colocar las combinaciones de |os clientes basados en los percentiles:

RANGOEQUIPOS |TIPORUC |BASE |COSTOS |INGRESOS
la2 DNI 64.75% 55.40% 49.39%
la2 RUC10 10.17% 7.37% 7.88%
la2 RUC20 1.43% 1.31% 1.43%
20a79 RUC20 0.16% 1.66% 3.33%
3a6 DNI 20.05% 25.42% 23.06%
3a6 RUC10 0.68% 1.38% 1.46%
3a6 RUC20 0.85% 1.67% 2.27%
7a19 DNI 1.48% 2.20% 2.25%
7a19 RUC10 0.01% 0.04% 0.06%
7a19 RUC20 0.36% 1.51% 2.38%
80 a mas RUC20 0.05% 2.05% 6.50%
1% 2% 3%
se colocan los percentiles
30% 30% 6%
RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOS INGRESOS
la2 DNI 3 3 3
la2 RUC10 2 2 3
la2 RUC20 2 1 1
20a79 RUC20 1 1 2
3a6 DNI 2 2 3
3a6 RUC10 1 1 1
3a6 RUC20 1 1 1
7a19 DNI 2 2 1
7a19 RUC10 1 1 1
7a19 RUC20 1 1 1
80 a mas RUC20 1 2 3

CINTRAD POENMADION FEENANINT
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Se procedi a completar la matriz:

MATRIZ BCI -> BASE, COSTO, INGRESO

112 1 m

fiL] Friy FNE]
. B3 -
=
Lil v azr m E‘.I
L i
g m
1] m a3l “ m g
o
B2 ”
L EXh il
Ilim 2 14
1l Bl 131
COSTOS
Para un efecto més visual se de decidid cambiar |os ejes de costos e ingresos:
RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE INGRESQOS | COSTOS
la2 DNI 3 3 3
la2 RUC10 2 3 2
la2 RUC20 2 1 1
20a79 RUC20 1 2 1
3a6 DNI 2 3 2
3a6 RUC10 1 1 1
3a6 RUC20 1 1 1
7al19 DNI 2 1 2
7a19 RUC10 1 1 1
7a19 RUC20 1 1 1
80 a mas RUC20 1 3 2
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El resultado es mas visual y se interpreta que los valores més pegados a la derecha son los mejores clientes, mientras
que los de la izquierda son requlares.

El peor caso, es cuando el eje de ingresos es menor al de costos: clientes de DNI 7 a 19 lineas.

MATRIZ BCI -> BASE, COSTO, INGRESO

1z k] m
Ll e [FE]
23 k3 pa
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BASE
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LONCLUSIONES DEL TRABAJD

(méx. 1000 palabras)
Se cumplieron los objetivos planteados:

|, Seidentifica los 3 factores de clasificacian que va a utilizar en la matriz.

2. Seidentifica los 3 niveles de cada uno de los factores identificados

3. Secred una matriz de 3 factores a 3 nivel y se ubicd sobre |a matriz al menos 10 clientes diferentes
de |a organizacion

Se pudo obtener informacicn valiosa, a los clientes encerrados en rojo, se les debe fidelizar. Mientras que a los clientes
intermedios se deben establecer mejoras en las ofertas. Finalmente, a los clientes Il se podria evaluar hacerles un
proceso de evangelizacian u optimizar la oferta comercial.

MATRIZ BCI -> BASE, COSTO, INGRESO
/ \

i L

: =il

BASE

H

BEEH.=
INGRESDS
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TALLER: resaolucian

OB.JETIVOS DEL TRABAJD

Los objetivos son los siguientes:
. Realizar un estudio de los resultados obtenidos con el objetivo fundamental de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de |a

organizacian, considerando el estudio tanto para |a valoracian media como para el porcentaje de desconocimiento.
2. Proponer un plan de mejora innovador.



TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio 3 “personas” - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por sub criterio Anélisis de valores con matriz de priorizacidn por sub criterio
- Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector ) o ) . .
. Matriz de priorizacion de alternativas
- Media empresa = =
4.5 T m -_E
4.33 4.32 g c
- AR =
4.16 w| @ 5 @
4.09 = 8 B3| o
a £ & A
o
3.85 | 6| = T =
~ £ 5| 2 S| £
3.68 o o = w e i
N B - ] m =}
N . Peso de los criterios St RE 2 O =
2 - 5 2 5
Alternativas a o a
[da ® 2P 3| 21.806/++ | 196 1
[+)
@@ [3b @ 4|/@ 4| 25695 [ 257 4
3.30 3.14 [3c @ 1@ 4 s+ |l n4 @
b [3d @ 4@ 4 54| [ 254 6
3.0
o o - - Cae [3e D 3@ 4 2043+ [% 613] 3

El sub criterio C3 | que if be priori l joras.
El sub criterio C3e es el punto més fuerte de la compaiiia, supera un [7.22% a la 211421 B 02 L B 72 T 7 I o

media de la competencia.
El sub criterio C3a es el punto mas débil de la compaiiia, es inferior en un -16.68% a En las siguientes [éminas se analizaran todos |os sub criterios y se haré referencia
la media de la competencia. su orden de prioridad.



TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio 3a - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por pregunta Anélisis de valores con matriz de priorizacitn por sub criterio
Matriz de priorizacion de alternativas
== Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector E %
— Media empresa E =
427 @ B 2| E
= & i o
n T £ L
-5.88% s E| 2 =8
Y. O =] = fin| i)
= T a = =
S ool = o, |B| %
Peso de los criterios i E % E
Alternativas z &= g
.37%
D [3al $ 2@ 4| s025|- |# 503| (8
Cla? @ 2@ 3| 3518|+ | ao7| (2
C3ad @ 2@ 3| 2431|+ |& 309 4
A [3a4 @ 2@ 3| 2238|+ |« 381| 6
[3z5 @ 2@ 3| 4593+ | 213 1
[3ab @ 2@ 3| 2294|+ | 4p4a| (3
Clal P 2@ 3| 4422|+= | 308| (5
2.5
C3al  C3a2 C3a3 C3a4 (C3a5 (C3a6 C3a7  C3a8 L3-8 @ 2@ 4| 4758+ |0 143 7

Los items C3ad y C3aZ son [os que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.
El item C3al es el punto mas fuerte del sub criterio 3a, es inferior en un -0.88% a la

media de la competencia. Se propone adoptar herramientas de auto-gestitn de horarios (marcacidn via web o
El item C3a2 es el punto més débil del sub criterio 3a, es inferior en un -20.37% a la app). vacaciones, bolsa de trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema
media de la competencia. de salud y capacitacitn via cursos en linea) via web y app para que los empleados

sientan que se encuentran en una empresa innovadora.
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DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio 3b - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por pregunta

== Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector
= Media empresa

C3bl C3b2 C3b3 C3b4 C3b5 C3b6

El item C3bl es el punto mas fuerte del sub criterio b, es superior enun 3.72% a la
media de la competencia.
El item C3b3 es el punto méas débil del sub criterio 3b, es inferior en un -4.99% a la
media de la competencia.

TALLER: resaolucian

Anélisis de valores con matriz de priorizacidon por sub criterio

Matriz de priorizacion de alternativas r r

L= -

= =

3 E

El . g

2| £ | m

zl & i @

g E| © g 3

'E E m = o

2| 5| B 8| 2

S| m| Z| , |E| 3

- - [ ] i [ ]

Peso de los criterios .. L 4%- ﬁ 4%-

Alternativas a o a
L3l @ 4@ 2| 2208+ [ 207
L7 ® 1@ 2| 361 [w 212
L34 @ 5@ 5| 2814]- [8¢ 282
[Ib4 @ s5|@ 5| 2811]- |9 282
L5 @ s5\/@ 5| 2727]- |8 273
L35 ® 2@ 2 2406[+ | 217

Los items C3bb y C3b2 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.

Se propone implementar evaluaciones de desempeio anuales, se definen los objetivos al
comenzar el periodo y se evaliian los objetivos cumplidos y desarrollo de habilidades
durante suimplementacitn. Ademas, detectar a los mejores de cada gerencia y generar
bonificaciones anuales y plan de retencidn de talento.
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DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio 3c - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por pregunta

== Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

= Media empresa
4.5 ~

4.24

3.5
C3cl C3c2 C3c3 C3c4 C3ch C3cb C3c7 C3c8 C3c9

El item C3cl es el punto mas fuerte del sub criterio Sc. es inferior en un -3.47% a la
media de la competencia.
El item C3c3 es el punto més débil del sub criterio 3a, es inferior enun -8.96% a la
media de la competencia.

TALLER: resaolucian

Anélisis de valores con matriz de priorizacidn por sub criterio

Matriz de priorizacion de alternativas

] -

El Z

2l 8 2| a

= =1 | w

L1

= E m o | Z

= =| ®© o =

L] om = " = =

- - L] [ ] L]

Peso de los criterios | %- ﬁ %-

Alternativas a [ a
Ldcl P 2 2 026+ (M 122
C3:2 & 2 2| 2035+ (3 1
Cded P 2 2| 4202|+ (¢ 378
[ich @ 2@ 3| 4121+ | 371
(35 $ 2 2 41s1|+ (0 125
Cdcb @ 2@ 4| 3098+ |« 360
CdeT @ 2 4| a031|+ | 363
L34 ® 2@ 2| 355|s= ¢ 358
[3cd ® 2@ 2| 2008+ |« 361

Los items C3c3 y C3c4 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.

Se propone implementar un concurso de ideas de innovacian de las dreas de |a
compaiiia, cada lider debe proponer problemas que las ideas de innovacitn deben
resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y benefician al drea, se premia a los
finalistas con dispositivos maviles o relojes Smart u otro accesorio tecnoldgico.
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TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio 3d - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por prequnta Anélisis de valores con matriz de priorizacidn por sub criterio
Matriz de priorizacién de alternati T
== Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector atriz de prigrizacion de alternativas = —
= Media empresa = E
5.8 1 5.64 £ 2
.. m =
5.6 2| 8 2l &
5.4 5| £ HEE
5.2 g E| Z 208
5.0 o = = E E .E
@ S| = = . |E| 5
4.8 —— - - ] i) ]
16 FPeso de los criterios H = H
: Alternativas g | &£ E
4.4 i L2l @ 5@ 5| 2808|- [ 281 &5
4.2 : [347 ® 5/ 2| 2040l [7 s85| @
4.0 _ [3d2 @ 2l 4| 2397+ | 216) A
3.8 1 i8.43% [3a4 @ 2@ 4| 34|+ o 211| @
3.6 - [3d5 @ 4/ 4| 22.26|++ |« 2000 (3
3.4 N N o
C3d1 C3d2 C3d3 C3d4 C3d5

Los items C3d3 y C3d4 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.
El item C3d5 es el punto més fuerte del sub criterio 3d, es superior en un 8.43% a la
media de la competencia. Se propone colocar claramente, |os objetivos de la compafifa, si es necesario en los

El item C3d2 es el punto més débil del sub criterio 3d, es inferior enun -20.71% a la fondos de pantalla de las laptops o PCs. Se propone fomentar las capacitaciones
media de la competencia. internas, un lider puede capacitar a los demés en nuevas habilidades.



TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio e - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por pregunta Anélisis de valores con matriz de priorizacidon por sub criterio
Matriz de pricrizacion de alternativas r r [ I
- Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector 2 = =
= Media empresa % g
o]
4'0 __3 94 3.9_$ _______________________________________________________________________________________ - EI:I E ) %
. = i H [ ]
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‘ [2:] @ 2/@ 2| 1348)- |« 135|5
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C3el C3e2 C3e3 C3e4 C3e5 C3eb

Los items C3el y C3e2 son los que compaiia de debe priorizar para realizar mejoras.
El item C3e3 es el punto més fuerte del sub criterio 3e, es superior enun 49.80% a la

media de la competencia. Se propone implementar un concurso de ideas de innovacitn de las areas de la
El item C3e2 es el punto mas débil del sub criterio e, es inferior enun -6.08% a la compaiiia, cada lider debe proponer problemas que las ideas de innovacitn deben
media de la competencia. resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y benefician al area, se premia a los

finalistas con dispositivos maviles o relojes Smart u otro accesorio tecnoldgico.



TALLER: resaolucian

DESARROLLO DEL TRABAJD - El criterio 3 “personas” - Empresa S.A.

Anélisis de valores promedio por sub criterio (Desconocimiento)

== Porcentaje de empleados que no saben que contestar

- 12.50
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El sub criterio C3b es el punto més fuerte de la compaiiia, no posee % de empleados
que no saben que contestar
El sub criterio C3a es el punto més debil de |a compaiifa, posee 12.00% de empleados
que no saben que contestar

Anélisis de valores con matriz de priorizacion por sub criterio (Desconocimientn)

N Wk U

Matriz de priorizacion de alternativas r
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El sub criterio C3a es el que la compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.

Se propone adoptar herramientas de auto-gestidn de horarios (marcacidn via web o
app), vacaciones, bolsa de trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema
de salud y capacitacitn via cursos en linea) via web y app para que los empleados

sientan que se encuentran en una empresa innovadora.



CONCLUSIONES DEL TRABAJD

A nivel de criterios:

El sub criterio C3e es el punto mas fuerte de la compafiia, supera un 17.22% a la media de la competencia.

El sub criterio C3a es el punto mas débil de la compaiiia. es inferior en un -16.68% a la media de la competencia.
El sub criterio C3b es el punto més fuerte de la compafiia, no posee % de empleados que no saben que contestar
El sub criterio C3a es el punto mas débil de la compaiiia. posee 12.50% de empleados que no saben que contestar
A nivel de criterios:

El item C3al es el punto mas fuerte del sub criterio 3a. es inferior en un -5.88% a la media de la competencia.

El item C3a2 es el punto mas débil del sub criterio 3a, es inferior en un -23.37% a la media de la competencia.

El item C3bl es el punto més fuerte del sub criterio 3b, es superior en un -3.72% a la media de la competencia.

El item C3b3 es el punto més débil del sub criterio 3b, es inferior en un -4.93% a la media de la competencia.

El item C3cl es el punto mas fuerte del sub criterio 3c, es inferior en un -3.47% a la media de la competencia.

El item C3c3 es el punto més débil del sub criterio 3a, es inferior en un -8.96% a la media de la competencia.

El item C3d3 es el punto més fuerte del sub criterio 3d, es superior en un 8.43% a la media de la competencia.

El item C3d2 es el punto més débil del sub criterio 3d, es inferior en un -25.71% a la media de la competencia.

El item C3e3 es el punto més fuerte del sub criterio 3e, es superior en un 49.80% a la media de la competencia.
El item C3e2 es el punto més déhil del sub criterio 3e, es inferior en un -6.08% a la media de la competencia.

Propuestas innovadoras

Se propone adoptar herramientas de auto-gestion de horarios (marcacion via web o app). vacaciones, bolsa de
trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema de salud y capacitacion via cursos en linea) via web y
app para que los empleados sientan que se encuentran en una empresa innovadora.

Se propone implementar un concurso de ideas de innovacian de |as 4reas de la compaiiia. cada lider debe proponer
problemas que |as ideas de innovacidn deben resaolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y benefician al area,
se premia a |os finalistas con dispositivos maviles o relojes Smart u otro accesorio tecnoldgico.

1881 3

TALLER: resolucian

El sub criterio C3a es el que |a compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.

Los items C3ad y C3aZ son los que compaiia de debe priorizar para realizar mejoras.
Los items C3bB y C3b2 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.
Los items C3c3 y C3c4 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.
Los items C3d3 y C3d4 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.

Los items C3el y C3e2 son los que compaiiia de debe priorizar para realizar mejoras.

Se propone implementar evaluaciones de desempefio anuales, se definen los objetivos al comenzar el periodo y
se evaliian los objetivos cumplidos y desarrollo de habilidades durante su implementacian. Ademas, detectar a
los mejores de cada gerencia y generar bonificaciones anuales y plan de retencian de talento.

Se propone colocar claramente, los objetivos de la compafiia, si es necesario en los fondos de pantalla de las
laptops o PCs. Se propone fomentar |as capacitaciones internas, un lider puede capacitar a los demés en nuevas

habilidades.
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TALLER: resaolucian

OB.JETIVOS DEL TRABAJD

Los objetivos son los siguientes:

[. Definir el sector en el que trabaja la empresa

2. El tipo de productos

d. La Misian, Visian y Valores de la empresa.

4 El rea geogréafica en la que se venderan los productos, identificar los canales de venta (tienda, on-line....)
0. Resultado de un analisis PEST

b. Una estrategia seqgin el modelo de Océanos azules



2. El tipo de productos

El sector restaurantes (servicios de comidas y bebidas)

EVOLUCION MENSUAL DE LA ACTIVIDAD DE RESTAURANTES: 2016-2018

Vanacion % respecto a similar periodo del afio anterior

TALLER: resaolucian

Subsector: Restaurantes
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Fuenie: instiuio Maconal de Esladishca e Informatica - BNEL
Encuesta Mensual de Restauwranies.

EL sector al que dirigiremos la empresa es al sector de restaurantes.

En el Perq, el sector de restaurantes se encuentra en crecimiento, al cierre del 2018
incrementd en un 3,60% y posee crecimiento consecutivo de 2| meses.
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Ademas de recibir clientes locales, se tiene |a oportunidad de recibir visitantes
extranjeros, dada |a fama del Pert como destino gastrondmico.



2. El tipo de productos

Restaurante Familiar

en

),

Restaurante

TR .

El tipo de restaurante que se eligia es el restaurante familiar, el “insight” que se
detecta es el alimentarse como si estuvieras en casa.

Como en casa, se enfoca en el servicio y experiencia de sentirte en casa, en el Perd

en distintos lugares se tienen costumbres al comer, se tienen tradiciones en la costa,

sierra y selva. En un inicio, Como en casa se enfocard en la comida de la costa
conocida como comida criolla. Sin embargo, méas adelante se proyecta en tener todas
las tradiciones y experiencias de las demas zonas del pais.

TALLER: resaolucian

En Perd, para muchas familias, la abuela(también llamada mama, mamita, nona, etc)
es |a que transmitia los secretos de cocina, la que mejor preparaba la comida dada su
experiencia y su amor a |a familia.

Como en casa, realiza un homenaje a la matriarca de la familia en sus afios mozos
donde preparaba la comida para toda la familia y delegaba servir los platos a los més
javenes.

Mama criolla

La mama criolla se caracteriza por cocinar con un delantal a la cintura y con la
alegria de alimentar a su familia, prepara la comida con amor “los papea”.
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3. La Misidn, Visidn y Valores de la empresa.

M. io
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4. El area geografica en la que se venderdn los productos, identificar los canales de venta (tienda, on-line....)

Area Geografica y Canales de venta
'
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Se iniciaria con un local en una zona residencial que esta cerca a los sectores empresariales de San Isidro en Lima, Perd. El local se dejard con la fachada de una casa tradicional.
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3. Resultado de un analisis PEST

- - 5 - N - N < N -

e Luego del cierre del
congreso, se ha
reestablecido el orden.

® En el Peru hay
economia de libre
mercado, no hay una
regulaciéon de la
competencia.

e Las leyes laborales
estan bien definidas, el
Ministerio de trabajo
es pro empleado.

® En el sector de
restaurantesy
gastronomia, el Peru
se encuentra en
crecimiento.

e El coste de salarios ha
disminuido con la
llegada de la mano de
obra venezolana, sin
embargo para el foco
de negocio propuesto,
no nos beneficia.

* Para créditos existen
bancos enfocados a
PYMES y cajas
municipales.

¢ El consumidor

e El desarrollo de
aplicaciones en
Android y iOS estd en
crecimiento por lo que
hay oferta disponible y
precios accesibles.

e Las empresas tienen
todas la redes sociales
y contratan
administradores.

peruano se esta
volviendo exigente y
no duda en mostrar su
descontento en redes
sociales.

El peruano tiene
tradiciones y
recientemente se esta
incrementando el
sentimiento
nacionalista.

El promedio de hijos al
2015 es de 2.4, es
decirde4a5
miembros por familia.

e Nuestro regulador de
impuestos, SUNAT, es
muy exigente con las
PYMES.

e INDECOPI, nuestro
regulador de patentes
es muy activo en
PYMES vy realiza
monitoreos.

® En Peru se esta
promoviendo leyes
contra la
contaminacion.
Recientemente, se
cred la ley que regula
el uso de bolsas
plasticas.

Para el caso del sector de restaurantes, un sector en crecimiento y difusian, el anélisis nos muestra que es viable continuar con la idea de negocio. Sin embargo, en cuanto a
gastos en mano de obra, |a idea no se ve favorecida y es un punto a tener en cuenta al inicio de las operaciones.
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b. Una estrategia seqiin el modelo de Dcéanos azules

Crear nuevos espacios de consumo Ir mds alla de la demanda existente Asegurar la viabilidad comercial del océano azul

® Gaston Acurio Chef peruano inicié el boom de la ¢ La demanda existente se concentra en generar e Contactar con mujeres entre 40-60 afos que
gastronomia peruana. Por ello, un cocinero expectativa en el plato o en el cocinero. cocinen muy bien y tengan el amor en el rostro es
uniformado representa a la cocina peruana. e Como en casa, se enfoca en ofrecer viable. Ademads, sus esposos pueden apoyarlas.

e La pelicula “COCO” de Disney hizo llorar al mundo adicionalmente, la experiencia de recordar los afios e Los clientes podran vivir la experiencia de ser
con la escena de la abuelita, la matriarca. mozos de tu matriarca. atendidos como en casa criolla.

e Como en casa fusiona estas ideas, dar homenaje a
la experiencia de comer como tradicionalmente lo
realizabas junto a la matriarca y disfrutar de
potajes peruanos que ya se ganaron un nombre en
el mundo. (Atractivo Emocional)

mc o U! . ) /
_ Restaurante ’
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Conclusiones

. Se logra definir el sector en el que trabaja la empresa

2.5e logra definir el tipo de productos

3.5e definid a Misian, Vision y Valores de la empresa.

4 Se definid el area geografica en la que se venderan los productos, identificar los canales de venta (tienda, on-line....)
0.5e mostrd el resultado de un analisis PEST

b. Se elabord |a estrategia segin el modelo de Océanos azules

Como en Casa, inicia operaciones en un sector en crecimiento y se enfoca en el “insight” de tradician y homenaje a nuestras abuelitas. Se enfoca en un océano azul, la experiencia
de servicio en |os restaurantes,

Sin embargo, dado que el foco es brindar experiencia de costumbres peruanas, no se puede aprovechar la mano de obra barata que se ha generado por la migracidn venezonala.
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OB.JETIVOS DEL TRABAJD

Los objetivos son los siguientes:

. Mostrar un ejemplo de los 20 modelos de negocio
2. Elegir al menos a de 20 modelos de negocio e indicar como obtienen “rentabilidad”

3. Elegir un modelo de negocio y definir al menos a elementos de su CANVAS MODELO DE NEGOCID
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|. Ejiemplo de los 20 modelos de negocio

1.1 Venta - Sapolio |.2 Publicidad - Radio R.P.P.

Es una empresa que vende productos de limpieza. En Perd |a radio alcanza el 8% de la poblacidn.
R.P.P. a radio mas escuchada, difunde noticias y

Se caracteriza por ofrecer productos de bajo
costo. Qpp programas culturales.
Link Radio: -

SOMOS LA MARGA OF LIMPIELA '
PARA EL HOOAR NUMERO 1 DEL PERIL

~ N
.

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Link: http://sapolio.com.pe/ Link R.P.P.: https://radio.rpp.pe/en-vivo
1.3 Suscripcidn - Entel Peru 1.4 Cebo y anzuelo - Jaamsa Pera

Es una empresa de telecomunicaciones que Es una empresa que vende copiadoras

presta servicios de datos, voz y sms en multifuncionales(cebo) y cartuchos de

modalidades prepago y postpago. JAAMSA tinta/servicio técnico (anzuelo)

LA COMPANIA DEL COLOR
Link: https://www.entel.pe/ Link: https://jaamsa.com/

1.3 Franquicia o Licencia - Popeyes

Es una franquicia de comida répida especialista
en pollo frito. En 2007, fue |a 2da cadena de
restaurantes mas grande del mundo.

POPe\ieS Link: http://www.popeyes.com.pe/



http://sapolio.com.pe/
https://www.cpi.pe/images/upload/paginaweb/archivo/26/mr_resumen_anual_radial_201903.pdf
https://radio.rpp.pe/en-vivo
https://www.entel.pe/
http://www.popeyes.com.pe/
https://jaamsa.com/

TALLER: resaolucian

|. Ejiemplo de los 20 modelos de negocio

1.6 B2B - CenturyLink 1.7 BZC - Lumingo
) Es una empresa multinacional que provee Es una empresa peruana de venta online de
s - servicios de transporte de datos, voze [P a .@ diversos productos, deportes, celulares,
uw empresas de telecomunicaciones en América, Lumingo juguetes, electrohogar, librostc.
CenturyLink Furopa y Asia.
|.i|'|k: https://www.centurylink.com/business.html?rid=Ivltmigration |.ill|(: httpS://WWWJUmingO.Com/
1.8 B2BZC - Comafe 1.9 C2ZC - AirBNB
Es una cooperativa que provee a ferreterias y Empresa que obtiene comisian si se produce el

posee ecommerce para los clientes finales. & alquiler de un inmueble.

comafe

girbnb

Link: http://www.comafe.es/ Link: https://www.airbnb.com.pe/

110 C2B - inDriver

Es una aplicacion de taxis. su particularidad es

que el usuario coloca la tarifa que desea pagary
negocia con el conductor.

inDriver

Link: https://indriver.com/es/



https://www.centurylink.com/business.html?rid=lvltmigration
https://www.lumingo.com/
http://www.comafe.es/
https://indriver.com/es/
https://www.airbnb.com.pe/
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|. Ejiemplo de los 20 modelos de negocio

.11 P2P - OLX 1.12 Freemium - Think-cell

Ofrece intercambio o venta de productos y/o Es una empresa que vende un software que se

Servicios entre personas. : ; integra con Microsoft PowerPoint para realizar

OLX Thl M k'fﬁ” graficos més profesionales.

Link: https://www.olx.com.pe/ Link: https://www.think-cell.com/es/
113 Afiliacidn - Aliexpress 1.14 Big Data - Wedo Tecnologies

Es una aplicacion que vende productos propios y Es una empresa que vende herramientas para

L ' productos de otras tiendas. gestionar millones de datos para telecoms o
All ExpreSS EEE bancas.
technologies
Link: https://es.aliexpress.com/ Link: https://www.wedotechnologies.com/

1.13 Crowdsourcing - Ubuntu

Es un sistema operativo de cadigo abierto basado
en LINUX. La empresa aprovecha de los
desarrolladores de la comunidad para

implementar mejoras.
U bU n tU Link: https://ubuntu.com/



https://www.olx.com.pe/
https://www.think-cell.com/es/
https://es.aliexpress.com/
https://ubuntu.com/
https://www.wedotechnologies.com/
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|. Ejiemplo de los 20 modelos de negocio

1.16 Crowdfunding - Hexbot 1.17 Co-creacidn - Pizzahut y Nike

La zapatilla posee un botan para ordenar pizza
sin necesidad de app o de una llamada.

Proyecto que logrd recolectar més de $500K a

h cambio de sus productos (brazo robot de
v precisidn)

HEXBOTROBOTICS Link: https://www.hexbot.com/

Link: http://sapolio.com.pe/

1.18 SaaS - Zscaler 1.19 Modelo de 2 (o mas) lados - PS4 y desarrolladores de juegos

La consola PS4 y los desarrolladores de juegos
Se necesitan mutuamente.

Es una compafiia que brinda servicios de
sequridad de informacidn en la nube.

@S> zscaler

I.ll'lk: https://www.playstation.com/es-pe/explore/gamefinder/

Link: https://www.zscaler.com/



https://www.hexbot.com/
http://sapolio.com.pe/
https://www.zscaler.com/
https://www.playstation.com/es-pe/explore/gamefinder/
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|. Ejiemplo de los 20 modelos de negocio

1.21 Startup - Joinnus 1.22 Lean Startup - Laboratoria

1.24 Media for equity - Groupalia y Offerum

Ofrece el servicio de venta de entradas a
conciertos, eventos de comedia, cursos y talleres
y otras actividades. Fue financiado por
StartupPeru.

Link: https://www.joinnus.com/PE

Laboratoria

Taarto g ee vawonme

1.28 Exit - Mesa 24x7

Groupalia y Offerum se unieron porque ambos

poseian socios con medios de difusidn O

(Atresmedia y Prisa respectivamente) '\/@
277

Link: https://es.aliexpress.com/

1.29 Aceleradora - Binincuba
Empresa de la Universidad Peruana Cayetano
o Heredia creada para desarrallar innovacidn

bIO JD¢ Link: https://www.bioincuba.com/

conocirmiento que Cred vaor

Capacita a javenes mujeres en desarrollo web,
luego, las ayuda a practicar y conseguir trabajo.

Link: https://www.laboratoria.la/

Plataforma de reservas online de restaurantes,
financiado por Inndvate Perd. En 2018, ya inicia
operaciones en Chile.

Link: https://www.mesa247.pe/



https://www.joinnus.com/PE
https://www.laboratoria.la/
https://es.aliexpress.com/
https://www.bioincuba.com/
https://www.mesa247.pe/
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2. tCémo genera rentabilidad?

1.1 Venta - Sapolio |.2 Publicidad - Radio R.P.P.

Genera rentabilidad a través de la venta de sus Genera rentabilidad a través del alquiler de sus
espacios publicitarios y alquiler de espacios en

productos.
Qpp su programacidn.
Link Radio: »

SOMOS LA MARGA OF LIMPIELA '
PARA EL HOOAR NUMERO 1 DEL PERIL

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Link: http://sapolio.com.pe/ Link R.P.P.: https://radio.rpp.pe/en-vivo
1.3 Suscripcidn - Entel Peru 1.4 Cebo y anzuelo - Jaamsa Pera

Lenera rentabilidad a través de las recargas y Genera rentabilidad a través de la venta de

pagos por suscripcian mensuales. impresoras, Servicio técnico y repuestos de tinta.

JAAMSA

LA COMPANIA DEL COLOR
Link: https://www.entel.pe/ Link: https://jaamsa.com/

1.3 Franquicia o Licencia - Popeyes

Lenera rentabilidad a través de la venta de las
franquicias y en ocasiones en la compra de
espacios y destinarlos para alquiler de sus
clientes

Link: http://www.popeyes.com.pe/



http://sapolio.com.pe/
https://www.cpi.pe/images/upload/paginaweb/archivo/26/mr_resumen_anual_radial_201903.pdf
https://radio.rpp.pe/en-vivo
https://www.entel.pe/
http://www.popeyes.com.pe/
https://jaamsa.com/
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2. tCémo genera rentabilidad?

1.11 P2P - OLX 112 Freemium - Think-cell

Genera rentabilidad a través de cobro por Lenera rentabilidad luego de la fase de prueba
publicidad y por avisos con prioridad especial. 2 ; (15 dias) porque te vende el software.
OLX think-cell

Link: https://www.think-cell.com/es/

Link: https://www.olx.com.pe/

113 Afiliacidn - Aliexpress 1.14 Big Data - Wedo Tecnologies
Genera rentabilidad a través de la publicidad, Lenera rentabilidad en la venta del software,
o A prioridad de anuncios y comisiones en las servicio técnico y bolsa de desarrollos
All EXpreSS transacciones. EEE complementarios.
. technologies
Link: https://es.aliexpress.com/ Link: https://www.wedotechnologies.com/

1.13 Crowdsourcing - Ubuntu

Genera rentabilidad en base a las donaciones de
usuarios y auspicios de desarrolladores de
aplicaciones

U bU n tU Link: https://ubuntu.com/



https://www.olx.com.pe/
https://www.think-cell.com/es/
https://es.aliexpress.com/
https://ubuntu.com/
https://www.wedotechnologies.com/
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2. tCémo genera rentabilidad?

1.21 Startup - Joinnus 1.22 Lean Startup - Laboratoria
Lenera rentabilidad a través de prioridad de Genera rentabilidad a través del cobro de
anuncios en su web y cobro por comisian de 2 comisiones por |os trabajos completados.
transacciones. La...b?.fua.t.,?;fla
Link: https://www.joinnus.com/PE Link: https://www.laboratoria.la/
1.24 Media for equity - Groupalia y Offerum 1.28 Exit - Mesa 24x7
Genera rentabilidad a través de prioridad de Genera rentabilidad a través de la prioridad de
anuncios en su web y cobro por comisian de (M) anuncios y cobro de comisian en la reserva.
transacciones.
. Link: https://www.mesa247.pe/

Link: https://es.aliexpress.com/

1.29 Aceleradora - Binincuba
Genera rentabilidad a través de un % de los
o ingresos de la Startup o una opcidn de compra
& por un porcentaje ya pactado.
bioinct

conociriento que crea valor Link: https://www.bioincuba.com/



https://www.joinnus.com/PE
https://www.laboratoria.la/
https://es.aliexpress.com/
https://www.bioincuba.com/
https://www.mesa247.pe/
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3. Elegir un modelo de negocio y definir al menos 3 elementos de su CANVAS MODELO DE NEGDCIO

D

Proveedor de red (Huawei)
e instalaciones de antenas.
Socios comerciales de
retail: Grupo Falabella,
Cencosud, Ripley, Wong y
Metro, etc.

- Fijos: Pago a socios, servicios basicos, mantenimiento de redes

Soporte de la Operacién de redes
Generar campaiias de Marketing
Satisfaccion elevada del cliente
Clima laboral

Redes de Telecomunicaciones
Cobertura

Atencion al cliente

Cartera de clientes

- Variables: Marketing, Publicidad, ampliar cobertura

"

Experiencia distintiva en los
servicios de voz, sms y mejor
velocidad del mercado en datos
moviles.

Excelente atencion al cliente,
generar #EntelLovers

En B2B ser un proveedor
cercano al cliente y que brinde
ayuda estratégica de soluciones
TIC

- Fidelizacidn de clientes -
- Asesores personalizados para

Personas

- Pequeiias y medianas
\ empresas

Corporaciones
Mercado mayoristas de
trafico

empresas

Call centers

Asesores personalizados para
empresas

Puntos de venta en Retails
Redes sociales

Tiendas propias y franquiciadas

s

=

Ingresos generados por recargas(prepago) y suscripcion mensual (Postpago)
Servicios TIC a Empresas, negociacién con Mayoristas y Roaming
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Conclusiones

[. e mostrd un ejemplo de los 24 modelos de negocio
2. Se eligia 13 modelos de negocio y se indicd camo obtienen “rentabilidad”

3. Se eligio a Entel Perd SA y se definieron sus elementos del CANVAS MODELO DE NEGOCIO
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OB.JETIVOS DEL TRABAJD

Los objetivos son los siguientes:

. Disefiar un procedimiento para la evaluacian de la satisfaccion de los clientes en Entel Perd S.A. que cumplan con los requisitos de
la norma 1SO-3001 en el punto 8.1.2.
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|. Procedimiento para la evaluacidn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)

1.1 Productos y Procesos

Experiencia al cliente
es transversal a todos
los procesos

En el corredor del cliente de Entel Peru, se produce la venta al cliente, el cliente usa su plan sea
prepago o postpago, realiza recargas o paga una suscripcion mensual, utiliza su servicio movil
(cobertura, voz, datos y sms), se contacta con atencidn al cliente por reclamos, servicios post venta,etc,
y si se siente satisfecho renueva su suscripcidon o recarga nuevamente.
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|. Procedimiento para la evaluacidn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)

1.2 Experiencia al cliente

Experiencia al cliente
es transversal a todos
los procesos

Experiencia al cliente, es una division transversal a la compaiiia, da feedback a las demas areas y
recomienda capacitacion a los canales para mejorar la experiencia en cada estado fase del cliente.
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|. Procedimiento para la evaluacidn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)
1.2.1-1.2.3 Experiencia al cliente - Venta (Captura) / Renovacitn
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|. Procedimiento para la evaluacitn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)

1.2.2 Experiencia al cliente - Plan

El cliente posee una gama
de planes y/o oferta en

recargas

Experiencia al cliente

Desarrollo de Producto

{E;%

Mo conanun ded pizinom
ch st ioe da Ls caliddad
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: de Mejora
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Cantidad de clientes por plan y recargas: Se analiza la base de clientes y cantidad de recargas por producto, para enfocarnos en los

que generan mas valor.
Friendly Users: Se brinda servicio gratuito a algunos clientes y se le pide feedback a
Encuesta directa: se realizan llamadas para solicitar opinién sobre el plan brindado.
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La medicion de satisfaccion
en este proceso se debe a
través de:

* Cantidad de clientes por

plany recargas
* Friendly Users
* Encuesta directa

Panel de usuarios

Encuestas de satisfaccion
del cliente

Analisis de indicadores
operativos internos
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|. Procedimiento para la evaluacitn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)

1.2.3 Experiencia al cliente - Conexidn

El cliente disfruta de la
cobertura, nitidez de la voz

y velocidad de datos

Experiencia al cliente

Redes
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Variables de calidad de la red: Redes realiza monitoreo de la red en base a indicadores de calidad(saturacion de la antena, llamadas

rechazadas, corte de luz, etc)
Friendly Users: Se brinda servicio gratuito a algunos clientes y se le pide feedback a cambio.
Encuesta directa: se realizan llamadas para solicitar opinién sobre el plan brindado.
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La medicion de satisfaccion
en este proceso se debe a
través de:

* Variables de calidad de

la red
* Friendly Users
* Encuesta directa

Panel de usuarios

Encuestas de satisfaccion
del cliente

Analisis de indicadores
operativos internos
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|. Procedimiento para la evaluacitn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)

1.2.3 Experiencia al cliente - Servicio al cliente
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Analisis de indicadores

Egg Capacitacion Cantidad de interacciones por dia: El promedio de interacciones por dia no debe superar el promedio, si lo hace se analiza si hay un X '
operativos internos

error masivo en redes, ventas o servicio técnico.
Investigaciones de mercado: se tiene un proveedor que realiza encuestas. (Relacional)
Encuesta directa: se realizan llamadas para solicitar opinién sobre el plan brindado. (Transaccional)




TALLER: resaolucian

|. Procedimiento para la evaluacidn de la satisfaccidn de los clientes en Entel Perd S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador mavil)
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CAafl
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Conclusiones

Se disefid un procedimiento para |a evaluacian de |a satisfaccian de los clientes en Entel Pera S.A. que cumplan con los requisitos de |a

norma [SO-3001 en el punto 9.1.2.
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OB.JETIVOS DEL TRABAJD

Los objetivos son los siguientes:

. Analizar el caso de rodillas de titanio Kapeju
2. Describir el problema
3. Proponer soluciones innovadoras
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|. Anélisis del caso de rodillas de titanio Kapeju

1.1 Productos

Rodilla de titanio Caja de herramientas

Producto en venta Producto complementario para realizar la Tipo Pedidos por afio
No menciona costo operacion de caja

Costo: 5000 euros c/u
2MM de euros aprox. en cajas S
400 cajas aprox en stock 80 >=6y<=10
200 referencias de caja (segun dato) pero »
220 segun célculo de pedidos por afio
180 cajas que no se solicitan por afo

120 >=1y<=5

220 Referencias, es decir hay 180 cajas
que no circulan
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|. Anélisis del caso de rodillas de titanio Kapeju

1.1 Procesos
Y Médico
Meo'llco realiza

define : ROl operacion

Procesos vy
Subprocesos

3 dias Se demoran 10
laborales horas aprox. En
ordenary lavar
las piezas para

almacenarlas

laborales
depende del
tipo de envio

como minimo
antes de la
operacion

‘Feedback’ responsable del almacen ante su renuncia:
* Puedes no servir una caja en dos afios, y luego te la piden dos veces en dos semanas. Es un problema tangible dado que no hay un periodo determinado para |la devolucion de las herramientas por el lado del hospital.

* Enalgunos casos, los trabajadores se quedan un poco mas algunos dias y luego recursos humanos te grita porque haces demasiadas horas extra. Se puede optimizar si no hay traslape de pedidos como en el item anterior.
Ademas, no se define el horario de trabajo de los 6 trabajadores, ni de la empresa. Se asume el horario de lunes a sdbado y que los trabajadores realizan 8 horas diarias.

* Te piden la caja de herramientas que precisamente no esta completa. Es un problema tangible dado que no hay un control de inventario de la caja de herramientas.

* Para algunas operaciones te piden 3 o 4 cajas de herramientas, y luego te las devuelven sin abrir. O peor te las devuelven con las herramientas mezcladas pero sin utilizar. Se relaciona con el anterior al no tener un inventario.

» Si utilizas transportes urgentes te grita contabilidad, si no los utilizas te gritan los comerciales. Se puede asumir que los tipos de envio urgentes demoran 1 diay los otros 2 dias.
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|. Anélisis del caso de rodillas de titanio Kapeju

1.2 Procesos + Feedback

Médico
realiza
operacion

Médico
define
dia

Procesos vy
Subprocesos

Duracion del ciclo:

2.25 (urgente) 6

3.25 (no urgente)

Mas el tiempo de
devolucién del hospital

Oportunidades de mejora:

* Pedido de una misma caja dos veces
3 dias Se demoran 10 en dos semanas

laborales laborales horas aprox. En * Te piden la caja de herramientas que
como minimo ordenar y lavar precisamente no esta completa

depende del . . .
antes de la e Ay las piezas para * No se determina el tiempo de
operacion almacenarlas devolucién de la caja de

herramientas

1 dia: urgente 1.25 dias

2 dias: no urgente laborales
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2. Describir el problema del caso de rodillas de titanio Kapeju

Procesos vy
Subprocesos
Médico
realiza
operacion

Médico
define
dia

Duracién del ciclo:

2.25 (urgente) 6

3.25 (no urgente)

Mas el tiempo de
devolucién del hospital

Oportunidades de mejora:

Pedido de una misma caja dos veces en dos semanas
Te piden la caja de herramientas que precisamente no
esta completa

No se determina el tiempo de devolucidn de la caja de
herramientas

Comercial no da la visibilidad de cuando se realiza la
operacion, esto genera la incertidumbre en los tiempos
del proceso

La urgencia del envio no debe ser una decisidn abierta,
se deben realizar escenarios criticos y asi definir la
prioridad del tipo de envio.

No se mencionan periodos de inventarios en el
almacén ni solicitudes de compra de piezas o caja
completa de herramientas

No se menciona si el envio por mensajeria es propio o
terciarizado, se asume que es terciarizado para ofrecer
oportunidad de mejora
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3. Proponer soluciones innovadoras sobre el problema del caso de rodillas de titanio Kapeiju

Procesos Yy Oportunidades de mejora:

Su bproceSOS ~ Médico . éo * Pedido de una misma caja dos veces en dos semanas.
bo realiza § .Q“ * Laurgencia del envio no debe ser una decision abierta, se deben realizar
S - . (e) ) escenarios criticos y asi definir la prioridad del tipo de envio
Al < operacion 9 o
Médico Q @] #1 N Dado que ya no habrian incertidumbres en los tiempos de devolucién del
define \\ ,\.}\ \Q\ o a hospital, en 12 dias se pueden entregar 2 cajas iguales, debido a que el
) éb g LQ)I NI proceso completo demora 5.75 dias (peor de los casos). Si es necesario se
dia q’} (8] (o)) a o é:b 5 utiliza el transporte urgente con demora de 3.75 dias y se podrian realizar
S éb °® OS O\ \E §J ,é-’ hasta 3 pedidos en 2 semanas con una misma caja (si la devuelven completa)
o N ° G K < S
@] <
A} % * Te piden la caja de herramientas que precisamente no esta completa.

Debe incluirse el proceso de inventario y coordinacién con compras luego de
cada recojo de una caja. Dado que se tienen al menos 2 unidades por cada
tipo de caja no se dard este caso auin cuando se tengan 2 pedidos en 2
semanas.

* No se determina el tiempo de devolucidn de la caja de herramientas
e Comercial no da la visibilidad de cuando se realiza la operacién, esto
genera la incertidumbre en los tiempos del proceso

El personal de comercial debe coordinar y realizar seguimiento con el cliente
de que se haya realizado el evento de la operacion. Luego, debe informar a
almacén para coordinar el recojo de la caja de herramientas. Se considera

3 dias como dias de recojo la misma cantidad de dias de entrega dado que se utiliza
laborales el mismo transporte.

como minimo urgente urgente 1.5 dias 0.25 dias

antes de la 2 dias: no 2 dias: no laborales laborales
aa urgente Ul'gente
operacioén

¢ No se mencionan periodos de inventarios en el almacén ni solicitudes de
compra de piezas o caja completa de herramientas

Los inventarios y solicitudes de compra se realizan en cada orden y por cada

caja.

* No se menciona si el envio por mensajeria es propio o terciarizado, se

Duracion del ciclo: (anterior) Duracién del ciclo: (nuevo) asume que es terciarizado para ofrecer oportunidad de mejora

, . Se contrata el servicio de recojo de la caja de herramientas y se negocia el
2.25 (urgente) o 3.75 (urgente) -> hasta 3 pedldos en 2 semanas precio dado que son 2 transacciones aseguradas. Ademas, se debe tener el
3.25 (no urgente) 5.75 (no urgente) -> hasta 2 pedidos en 2 semanas seguimiento de cada caja. Se sustenta que es terciarizado dado que se
Mas el tiempo de devolucion del Todos los tipos de cajas de herramientas tienen al menos 2 pueden trabajar pedidos en paralelo, si fuesen movilidades propias se

. . tendrian que invertir en crecer la flota de transporte.
hospital unidades B ?
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Indicadores:

3. Proponer soluciones innovadoras sobre el problema del caso de rodillas de titanio Kapeiju

P Duracién del ciclo: (nuevo) *  Pedidos por proétesis y caja: Se debe recolectar y analizar la cantidad de
rocesos Yy 3.75 (urgente) -> hasta 3 pedidos en 2 semanas pedidos por protesis y caja, en el andlisis inicial, en el dltimo afio no se
Su bprocesos o 5.75 (no urgente) -> hasta 2 pedidos en 2 semanas habian solicitado 180 cajas, la ala direccién debe decidir que hacer con
Médico Todos los tipos de cajas de herramientas tienen al las cajas que no se utilizan en un periodo largo (¢ Qué se hacen con cajas
. \ menos 2 unidades . ~
realiza de herramientas que no se usan hace 5 afios?). Por otro lado, que
operacion

pedidos y que cajas son las mas usadas, utilizando el criterio del 80% y
20%, el 80% de pedidos que involucren a esas cajas de herramientas
deben tener al menos 2 unidades en stock.

Médico
define
dia

@rc
/ /a/{ CO
Q

*  Envios y recojo perfectos(ERP): Se debe recolectar y analizar la cantidad
,é-' de operaciones perfectas que se realizaron con la siguiente ecuacién:
G % Envios y recojos perfectos = Envios y recojos perfectos/ Total de envios y recojos
N
)

'4//77 9%

()

CO’77
€0, %
'4//;7

MNe, . Cn

¢ Ademds un ERP debe cumplir con todas las variables eficientes:
* Cantidad de dias de envio: El nimero de dias debe ser exacto
al plazo establecido con el proveedor
*  Numero de dias entre operacidn y recojo: Cuando el
comercial confirme que la operacién fue realizada, el
proveedor de transporte debe recoger de forma inmediata la
caja de herramientas. (‘inmediata’ segun plazos establecidos
con el proveedor)
* Cantidad de dias de recojo: el nimero de dias debe ser menor
o igual al nimero de dias de envio.
e Cantidad de horas de trabajo: Las horas de inventario y
coordinacién con compras deben cumplirse en el rango
Indicadores otablecido. ar ol imventari
*  Almacenaje perfecto: Cuando luego de realizar el inventario,
no se hallaron piezas faltantes.
e Enviosy recojo Imperfectos(ERI): 1-ERP
Envios y recojo perfectos 1.- Se debe gestionar que hacer cuando devuelven cajas con piezas
incompletas, establecer penalidades con el cliente o incluir el riesgo en el
contrato inicial, la alta direccidén debe decidir si comprar una caja nueva 5000

Cantidad Numero de dias Cantidad Cantidad Almacenaie euros o negociar con el proveedor la venta de piezas individuales.
e dles entre operacion de dias de dias de J 2.- Se deben establecer penalidades con el proveedor de transporte si no

Y . 5 . perfecto cumple con los plazos establecidos.
de envio y recojo de recojo trabajo 3.- La cantidad de dias de trabajo no debe exceder de los plazos establecidos,
caso contrario, se debe analizar a fondo donde esta la falla. Las 6 personas
durante la gestion anterior no ha sido mencionada como problema, tampoco
hay detalle del nivel de capacitacién, por lo que se asume que si no hay
traslape de pedidos y con los nuevos procesos implementados la mano de
obra es eficiente.

Pedidos por
protesis y caja
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Conclusiones

Las conclusiones son las siguientes:
. Se Analiza el caso de rodillas de titanio Kapeju
2. Se Describio el problema

3. Se Propopusieron soluciones innovadoras

Se redujo |a incertidumbre y se crearon nuevos procesos e indicadores:

Duracidn del ciclo: (anterior) Duracion del ciclo: (nuevo)
2.25 (urgente) 6 3.75 (urgente) -> hasta 3 pedidos en 2 semanas
3.25 (no urgente) 5.75 (no urgente) -> hasta 2 pedidos en 2 semanas
M3ds el tiempo de devoluciéon del Todos los tipos de cajas de herramientas tienen al menos 2
hospital unidades
Indicadores
Pedidos por Envi . foct
b — -
de
=k Cantidad Numero de dias Cantidad Cantidad

de dias de
trabajo

de dias

de recojo

20 >=10 de dias entre operacion
80 >=6y<=10 de envio y recojo

120  >=ly<=5

220  Referencias, es decir hay 180 cajas Envios y recojo IMperfectos

que no circulan
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OB.JETIVOS DEL TRABAJD

1. Mapa de Experiencias
e Usando la herramienta MAPA de EXPERIENCIAS se detallara la trayectoria que un TURISTA realiza
desde que DETECTA-ENCUENTRA el ALOJAMIENTO hasta que el PERSONAL del hotel le ATIENDE

2. Diagrama de Afinidad
e Alavista del MAPA de EXPERIENCIAS desarrollado en el punto anterior y usando la herramienta
DIAGRAMA de AFINIDAD se contestara el RETO “Qué ASPECTOS del SISTEMA HOTELERO habria
que MEJORAR respecto a la asistencia del TURISTA”

3. Storytelling
* Sobre el PRODUCTO o SERVICIO identificado (solo uno) a través del DIAGRAMA DE AFINIDAD,
usando la plantilla del STORYTELLING, cuente “COMO MEJORA EL TURISMO la propuesta de
producto/servicio respecto a la ASISTENCIA al MERCADO LOCAL”



0. Integrantes

0.1 Definiendo Integrantes

TALLER: resaolucian

Integrantes;

De izquierda a derecha:

Maria Medina (55 afos), ha viajado por turismo y trabajo por mas de 20
anos recorriendo el Peru. Ha viajado a Riviera Maya.

Vanessa Guzman (26 afios), ha viajado por turismo desde su mayoria de
edad a destinos nacionales e internacionales. Ha viajado a Cancun.

José Guzman (64 anos), ha viajado a Riviera Maya, no ha tenido muchos
viajes.

Claudia Guzman (28 afios), ha viajado mucho para su edad, organiza las
vacaciones y destinos. Ha viajado a Cancun, EEUU, Paris, Madrid, Israel,
Colombia y destinos nacionales.

Jimmy Robles (32 afios), ha viajado poco. Ha viajado a Colombia, Panam3,
Chile y destinos nacionales. Es muy planificado y organiza los viajes
familiares.



|. Mapa de experiencias

1.1 Definiendo Trayectoria
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Definiendo pasos

Se conversd sobre los temas
relacionados a encontrar el
hospedaje adecuado y sobre la
atencidn que se recibe.

Consolidando pasos

Se consolidaron en 6 estaciones
que componen la trayectoria del
Turista,
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|. Mapa de experiencias

1.2 Modelo Customer Journey Map
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Conclusiones

Se conversd sobre todos los

puntos de la trayectoria del
Turista.

Sobre los puntos 1,2 y 3 se notd
que se encuentran  muy

relacionados ya que dependen
sélo de un actor, el turista.
Mientras que los puntos 4,5y 6
existe interaccién con el sistema
hotelero.

Nos pusimos en el escenario en
el que puedes comparar el
servicio ofrecido versus el
servicio real y podrias no
concretar la contratacién en caso
de no satisfaccién a primera
vista.

Dada la alta demanda de
hospedaje, los servicios
adicionales son el diferenciador
para realizar la eleccion.
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2. Diagrama de afinidad

2.1 Modelo MEtEp|ﬂl1 -> Dada la alta demanda de hospedaje, los servicios adicionales son el diferenciador para realizar la eleccion.

(

Conclusiones

Se excluyen los puntos 1,2,3 y 4 ya
gue hay poca interaccion con el
sistema hotelero.

e
MEUTEER

Se excluye la comodidad de las
habitaciones dado que el escenario
de viaje es disfrutar de las
instalaciones del hotel y actividades.

—

a’ 4
e
ENCON o = »
ﬁ Se concentro la conversacion en los
- T e sistemas “Todo incluido”.
o E Los turistas buscan mas beneficios a
S Y un menor costo pero esto involucra

pérdidas en el sistema hotelero, se
debe buscar armonia y mayor
exploracién, estudios y encuestas
para validar donde proponer
ofertas.

Los grupos mds comentados fueron
Alimentacion y servicios adicionales.
Estos serian los focos ante posibles
productos.
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3. Storytelling

3.1 Stl]l‘ybllﬂl‘d -> Dada la alta demanda de hospedaje, los servicios adicionales son el diferenciador para realizar la eleccion.

. : I! AYER h
El Peni es reconocido por su

gastronomia

Un representante tiene una idea de
seleccionar y recomendar los mejores
restaurantes 129 )

Varios comenzarse van a esos
restavrantes

Agrupa varios restaurantes .,

Selecciona los representantes en la fera
Las personas compran sus tickets

Los restaurantes ofertan productos
asequibles \

Los restaurantes se vuelven mas
reconocidos

& Ellminaste este men iSaje

Los restaurantes generar mas turismo
local

Los restaurantes se diversifican

El eyento es una vez al. Ao . ¥

Conclusiones

No se tienen habilidades artisticas
para dibujar, por lo tanto, se
realizara mediante imagenes de la
web.

Se anotaron las ideas en el grupo de
whatsapp.

Nos enfocaremos en crear un
producto sobre el aspecto de
alimentacién en el sistema hotelero
dado que Lima es un destino
gastrondmico reconocido y un Hotel
Local puede explotar este potencial.

Mistura es un evento anual donde
se relnen los mejores restaurantes
del Perd, la idea es aplicar este
concepto al sistema hotelero “todo
incluido” dada la gran oferta de
restaurantes en Lima donde se
ofrecen deliciosos platos y postres.
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3. Storytelling

3.2 Stl]l'ybﬂﬂl‘d -> Mistura en sistemas hoteleros “Todo incluido”
4

Historia

El Pert es el mejor destino gastronémico del
mundo.

Mistura es la feria mdas esperada a nivel
nacional en cuento a gastronomia se refiere.

Hoteles como “El Pueblo” ofrecen en Lima
experiencias distintivas como instalaciones

iy
‘ 00 | tipicas del interior del pais. Sin embargo, su
| sistema todo incluido en alimentacién esta
ES ' dentro de lo normal.
7 0 » it En Lima hay muchos restaurantes
' RELLALLEFN ¥ reconocidos e incluso con cadenas
D &\ - / o meare ) mundiales.
- setncve vt ) oo :;,0 {
e (Servicio)Si dentro del sistema todo incluido

diario se ofrecen los platos bandera de los
restaurantes reconocidos, los turistas
podrian tener una degustacion previa y
elegir a cuales visitar presencialmente.
(Implementacién)El punto critico es la
gestidn que debe realizar la cadena hotelera
para hacer convenios con los restaurantes y
hacer su propia feria mistura. Seria win to
win.

| TN P
ok - g N/ et
TRl e R

S S BREAS Lo
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3. Storytelling

3.2 Stl]l‘ybI]Ell‘d -> Mistura en sistemas hoteleros “Todo incluido”

Historia

Debido a la degustacién los turistas
visitan los restaurantes que mas les
impactaron.

Se crea el servicio “Mistura del Pueblo”
que ofrece servicio diferenciador en la
alimentacién del sistema todo incluido.

El hotel, los restaurantes y Lima reciben
mas visitas debido a la creacion del
servicio,
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Conclusiones
Las conclusiones son las siguientes:

1. Mapa de Experiencias

e Se uso el MAPA de EXPERIENCIAS para detallar la
trayectoria que un TURISTA realiza desde que

DETECTA-ENCUENTRA el ALOJAMIENTO hasta que el
PERSONAL del hotel le ATIENDE

2. Diagrama de Afinidad

* Se contestd el RETO “Qué ASPECTOS del SISTEMA
HOTELERO habria que MEJORAR respecto a la
asistencia del TURISTA”

3. Storytelling

* Sobre el PRODUCTO “Mistura del Pueblo”, se usé la
plantilla del STORYTELLING, para contar “COMO
MEJORA EL TURISMO el servicio respecto a la
ASISTENCIA al MERCADO LOCAL”
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