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“TITULO DE LA TESINA” 

 

 

Capítulo 1. Competencias adquiridas 
(Cumplimentar las 17 tablas que se presentan a continuación. Máximo 1 hoja por tabla) (tipo de letra Agency FB, 

12) 
 

Asignatura: La gestión de la innovación 
Descripción del taller realizado 

 

Se realizó un “CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DETALLADA DE LA DIRECCIÓN EN EL MODELO EMOI” de forma 

individual identificando los principales puntos fuertes y débiles de mi organización, empresa de 

telecomunicaciones ENTEL PERU S.A., con respecto a la gestión de la innovación. 

Se realizó el cuestionario a 5 persona de distintas áreas de la compañía, para analizar la gestión de la 

innovación de forma organizacional para calcular el promedio de las calificaciones del análisis realizado para 

obtener conclusiones cercanas a la realidad de la organización. 

Finalmente, dado que somos una organización en crecimiento, Entel S.A. tiene un nivel 3 de Gestión de la 

Innovación, según el modelo EMOI. 

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. “CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DETALLADA DE LA DIRECCIÓN EN EL MODELO EMOI” 

2.   La gestión por procesos como base para el sistema de gestión de la innovación 

3.  Metodología para la elaboración de procesos 
4.  Herramientas de innovación en la gestión de PROCESO 

5.  Herramientas de innovación en la gestión de PROYECTO 
6.  Innovar la INNOVACIÓN 

7.  La Propuesta de VALOR de la INNOVACIÓN 
8.  Competencias GRUPALES para la INNOVACIÓN 
9.  Competencias RELACIONALES para la INNOVACIÓN 

10. Competencias COMUNES para la INNOVACIÓN 

 
 

  



                

 

 
 

Asignatura: Competencia: Concentración 
Descripción del taller realizado 

 
Se realizó durante 7 días las siguientes técnicas: 
Planificar las actividades del día al despertar 

Enfocar el objetivo/actividad más importante del día 
Realizar la técnica Pomodoro para mejorar productividad 

Realizar 5 hábitos positivos 
Realizar el “Diario de éxitos” 
Meditar durante 20 minutos o practicar el ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir 

 
Obtuve Beneficio mental al realizar el “círculo 99” sentí estado de paz y equilibrio, además,  

Beneficio físico al realizar el “círculo 99” alejaba los dolores de píe, espalda y otros debido al frío (humedad). 

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. EJERCICIO: Práctica de la relajación "El círculo 99" 
2. EJERCICIO: Elaborar una lista con "5 hábitos positivos"   

3. EJERCICIO: Práctica de Mindfulness  

4. EJERCICIO: Distractores internos 

5. EJERCICIO: Relajación-Concentración  

6. Atención, aprendizaje y memoria  

7. Atención y concentración  

8. Clasificación de la atención  

9. Estados mentales  

10. Ondas cerebrales 
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Asignatura: Competencia: Automotivación 
Descripción del taller realizado 

 

Se realizó la “Rueda de Innovación” para detectar el punto a mejorar. Al realizar la Rueda de Innovación, detecté 

que tenía que mejorar mi Gestión del tiempo. Como primer paso, decidí comenzar con agregar hábitos 

potenciadores de voluntad y automotivación para lograrlo: Realizar actividad física y meditación. 
Se desarrolló 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 acción que me ayude a conseguir 

mi meta. 

Se describió 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, además, las 
técnicas y herramientas utilizadas para desarrollar el plan de acción y alcanzar el objetivo. A través de la 

técnica de los 3 pasos pude aprender a convertir una creencia en una creencia potenciadora. 

 

Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. EJERCICIO: La rueda de la innovación 
2. EJERCICIO: Modelo GROW   
3. EJERCICIO: Formación de valores y creencias  
4. EJERCICIO: Técnica de los tres pasos  
5. Necesidad  
6. Pirámide de las necesidades  
7. Auto-motivación  
8. El proceso de motivación  
9. Enfocarse en el objetivo  
10. El poder de las creencias 
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Asignatura: Competencia: Negociación 
Descripción del taller realizado 

 
Se explicó un caso de Negociación real para la implementación de un proyecto entre distintas áreas de la 

compañía. 

• Se describió el escenario de la negociación 

• Se definieron las partes a Negociar, junto con sus características, necesidades y objetivos 

• Se describió la situación de partida de la negociación 

• Se explicó el proceso de negociación  

• Se identificó aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable 

• Se describió de manera resumida los aprendizajes realizados 

• Se explicó que el cierre alcanzado fue una situación de “ganar – ganar”. 

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. EL PROCESO NEGOCIADOR 
2. PREPARACIÓN DEL "YO" PARA NEGOCIAR/ Preparación del equipo negociador   

3. PREPARACIÓN DEL "YO" PARA NEGOCIAR/ Estilos - Actividad práctica  

4. LA ANTESALA DE LA NEGOCIACIÓN/ Poder - Actividad práctica  

5. LA ANTESALA DE LA NEGOCIACIÓN/ Relación - Actividad práctica  

6. LA ANTESALA DE LA NEGOCIACIÓN/ Posicionamiento - Actividad práctica 

7. LA SALA O NEGOCIACIÓN PROPIAMENTE DICHA/ Desarrollo - Actividad práctica 

8. LA SALA O NEGOCIACIÓN PROPIAMENTE DICHA/ Cierre - Actividad práctica 

9. LA SALA O NEGOCIACIÓN PROPIAMENTE DICHA/ Posiciones - Actividad práctica 

10. LA SALA O NEGOCIACIÓN PROPIAMENTE DICHA/ Tácticas - Actividad práctica 
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Asignatura: Competencia: Priorización 
Descripción del taller realizado 

 
Se detalló un caso de Priorización real en la mesa de trabajo de un proyecto regulatorio de la compañía donde 

laboro: 
1. Se describió el escenario 

2. Se presentó el listado de alternativas a priorizar 
3. Se presentaron los criterios 
4. Se realizó el método rápido PACE con dos criterios 

5. Se realizó el método avanzado Matriz de Priorización con todos los criterios 
6. Se realizó la comparación de métodos y se concluyó que el método de la Matriz es más efectivo por 

tener criterios con poca correlación entre sí y bien definidos para ponderar. 
Se concluyó: 

El método PACE es factible cuando tiene sólo 2 criterios ó puede elegir los 2 criterios que puedan influir más 

en la priorización. 
El método de la Mátriz es más efectiva cuando tienes más criterios y la mesa de trabajo no puede decidir que 

2 son los más influyentes, además, al incluir la probabilidad de éxito se hace más eficaz.   

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. Diagrama PACE 

2. Descripción matriz de priorización   

3. Uso de matriz de priorización  
4. Método de comparación pareada  

5. Ventajas e inconvenientes de comparación pareada  

6. Justificar la elección del método de priorización a usar  

7. Métodos de priorización  

8. Utilidad de la priorización  

9. Tipo de indicadores  
10. ¿Cómo trabajar con indicadores? Tablero de marcha 
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Asignatura: Competencia: Gestión de conflictos 
Descripción del taller realizado 

 
Se desarrolló un caso de Resolución de un Conflicto que se encontró en estado de Crisis, basado en una 
situación real de un proyecto regulatorio de la compañía donde laboro. 

  
Se realizó lo siguiente:  

 
1. Se definió qué caracteriza a las partes en Conflicto  
2. Se describió la situación de partida del Conflicto, sus orígenes y su evolución  

3. Se describió la reunión entre las partes (objetivo: salir de la crisis y de “curar” la relación)   
4. Se describió aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable 

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. PERCEPCIÓN DEL CONFLICTO EN LA ORGANIZACIÓN/ 

2. PERCEPCIÓN DEL CONFLICTO EN LA ORGANIZACIÓN/ Gestión 
3. CAUSAS DEL CONFLICTO MÁS FRECUENTES/ Análisis   

4. CAUSAS DEL CONFLICTO MÁS FRECUENTES/ Estructura 

5. PREVENCIÓN DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/ Empatía  

6. PREVENCIÓN DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/  Escucha 

7. PREVENCIÓN DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/  Asertividad 

8. PREVENCIÓN DE SITUACIONES CONFLICTIVAS/ Peticiones 

9. INTERVENCIÓN EN SITUACIONES CONFLICTIVAS/Espacios de confianza / Inteligencia Emocional 

10. RESOLUCIÓN DE SITUACIONES CONFLICTIVAS 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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
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
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
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
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
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
https://poliformat.upv.es/portal/site/CFP_598_22397/tool/114b36da-721d-4a52-a5ba-1fdb40a46d3b/main


                

 

 
 

 

 

 

Asignatura: Metodologías y herramientas de metaplanificación 
Descripción del taller realizado 

 

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

1. Se identificó los 3 factores de clasificación que se utilizó en la matriz BCI. 
2. Se identificó los 3 niveles de cada uno de los factores identificados 

3. Se creó una matriz BCI de 3 factores a 3 nivel y se ubicó sobre la matriz al menos 10 clientes diferentes de 
la organización  

 
Se pudo obtener información 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 111 se podría evaluar hacerles un proceso de 

evangelización u optimizar la oferta comercial.  

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

 
1. Matriz BCI 

2. Matriz de clasificación de clientes 
3. Mapa de empatía 

4. Mapa de experiencia del cliente 
5. Metodología de Kano 

6. Modelo EFQM de excelencia   

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

8. Matriz de Covey 

9. Metodología 5s  
10. Diagrama Ishikawa  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asignatura: El modelo EFQM. Metodología para la evaluación de la organización 
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Descripción del taller realizado 
Se analizó un caso propuesto por el curso de la Empresa SA: 

 
1. Se realizó un estudio de los resultados obtenidos con el objetivo fundamental de identificar los puntos fuertes 

y los puntos débiles de la organización,  considerando el estudio tanto para la valoración media como para el 
porcentaje de desconocimiento. 

2. Se propusieron 4 planes de mejora innovador: 

 

Se propone adoptar herramientas de auto-gestión de horarios (marcación vía web o app), vacaciones, bolsa 

de trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema de salud y capacitación vía cursos en línea) 
vía web y app para que los empleados sientan que se encuentran en una empresa innovadora. 

 

Se propone implementar evaluaciones de desempeño anuales, se definen los objetivos al comenzar el periodo 

y se evalúan los objetivos cumplidos y desarrollo de habilidades durante su implementación. Además, detectar 

a los mejores de cada gerencia y generar bonificaciones anuales y plan de retención de talento.  
 

Se propone implementar un concurso de ideas de innovación de las áreas de la compañía, cada líder debe 

proponer problemas que las ideas de innovación deben resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y 

benefician al área, se premia a los finalistas con dispositivos móviles o relojes Smart u otro accesorio 

tecnológico. 
 

Se propone colocar claramente, los objetivos de la compañía, si es necesario en los fondos de pantalla de las 

laptops o PCs. Se propone fomentar las capacitaciones internas, un líder puede capacitar a los demás en 

nuevas habilidades. 
 

Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

 
1. El modelo EFQM/ Metodologías de evaluación 

2. El modelo EFQM/ Evaluación de la creatividad y la innovación   

3. La evaluación de los líderes de la organización como responsables del sistema de gestión y sus 

resultados  
4. La evaluación de los líderes de la organización en la implicación con su personal  

5. La evaluación del proceso de desarrollo, revisión y actualización de la estrategia de la organización  

6. La evaluación de los procesos de gestión del personal de la organización  
7. La evaluación de los procesos de gestión de los recursos económico-financieros  

8. La evaluación del diseño y la gestión de los procesos  
9. La evaluación de la percepción del personal de la organización  

10. La evaluación de los indicadores de rendimiento en el personal de la organización 

 
 

 

 

 

 

Asignatura: La innovación en la planificación estratégica 
Descripción del taller realizado 
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Se realizó una planificación estratégica para una empresa que propuse: 

 
1. Se logró definir el sector en el que trabaja la empresa 

2.Se logró definir el tipo de productos 
3.Se definió la Misión, Visión y Valores de la empresa.  

4.Se definió el área geográfica en la que se venderán los productos, identificar los canales de venta (tienda, 

on-line,…)  

5.Se mostró el resultado de un análisis PEST  

6. Se elaboró la estrategia según 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 tradición 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 migración venezonala. 

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. DISEÑO/ Video: Ejemplo aplicación Análisis PEST 

2. DISEÑO/ Vídeo: Cadena de Valor   

3. DISEÑO/ Video: Ejemplo aplicación 5 fuerzas de Porter 

4. ELEMENTOS FILOSÓFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Video: Gestión del cambio. Propósitos y valores  

5. ELEMENTOS FILOSÓFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Misión 

6. ELEMENTOS FILOSÓFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Visión 

7. ELEMENTOS FILOSÓFICOS DE LA ESTRATEGIA/ Valores 

8. Video: Océanos azules  

9. DISEÑO: OBJETIVOS, PROYECTOS Y MEDIBLES/ Video: Definición de los objetivos estratégicos de la 

organización  

10. IMPLEMENTACIÓN: ORGANIZACIÓN 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asignatura: La innovación en  el modelo de negocio 
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Descripción del taller realizado 

 
Se mostró un ejemplo de los 24 modelos de negocio  

Se eligió 15 modelos de negocio y se indicó cómo obtienen “rentabilidad”  
Se eligió a Entel Perú SA y se definieron sus elementos del CANVAS MODELO DE NEGOCIO  

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. La naturaleza de la Dirección Estratégica (Tendencias, Fuerzas de mercado, cambio, competidores, 

etc..y su repercusión en los negocios): 
2. La naturaleza de la Dirección Estratégica (y su repercusión en los negocios II) (Fuerzas macro y 

micro, fuerzas de la industria, Entorno Competitivo, etc..:   

3. Análisis de Modelos de Negocio: CANVAS/ Mapa de Empatía 

4. Generación de la Idea de Negocio / Generar Ideas 
5. Generación de la Idea de Negocio/11.- Story Telling: introducción 

6. Generación de la Idea de Negocio / Canvas - Resumen  

7. Patrones Canvas de diseño del modelo de negocio  

8. Patrones Canvas de diseño del modelo de negocio/ Descripción: Caso Starbucks  

9. Habilidades y actitudes para el directivo  

10. Desarrollo de la habilidad de Negociación 
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Asignatura: La innovación en  la gestión de procesos 
Descripción del taller realizado 

Se diseñó un procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. que cumplan 
con los requisitos de la norma ISO-9001 en el punto 9.1.2. 

 
 

Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

 
1. Principios de la gestión de calidad en la norma ISO-9001-2015 

2. Enfoque a procesos en la norma ISO-9001-2015 

3. Ciclo PDCA en la norma ISO-9001-2015 

4. La gestión del riesgo en la norma ISO-9001-2015 

5. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos. Alcance   

6. Proceso de gestión de riesgos y oportunidades  

7. Gestión de los procesos de comunicación 

8. Gestión de la Información documentada del sistema de gestión de calidad  

9. Gestión del proceso de diseño y desarrollo de los productos y servicios  

10. Gestión de los Procesos de seguimiento, medición, análisis y evaluación  
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Asignatura: La innovación en la gestión de operaciones 
Descripción del taller realizado 

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

 
 

Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. Las Operaciones en nuestra organización 
2. Las 5Vs   

3. Ciclo de Vida de Producto y Dirección de Operaciones  
4. Lead Time (Plazo de Entrega)  

5. Razones para Automatizar  
6. Ventajas e Inconvenietnes del Outsourcing  

7. Diseño de Puesto de Trabajo Ergonomía  
8. Los 4 principios directores de la creación de flujo de valor  

9. smed ORIGEN  

10. beneficios SMED 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asignatura: La innovación en productos y servicios 
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Descripción del taller realizado 
 

Se usó 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 contestó el RETO “Qué ASPECTOS del SISTEMA HOTELERO habría que MEJORAR respecto a la asistencia del 
TURISTA” usando Diagrama de Afinidad 

Sobre el PRODUCTO “Mistura del Pueblo”, se usó la plantilla del STORYTELLING, para contar “CÓMO MEJORA EL 

TURISMO el servicio respecto a la ASISTENCIA al MERCADO LOCAL” 
 

Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

 

1. MAPA DE EXPERIENCIAS/ Trayectoria del cliente 

2. MAPA DE EXPERIENCIAS/ Modelo Touchpoint 
3. DIAGRAMA DE AFINIDAD/  Modelo Brainstorming   

4. DIAGRAMA DE AFINIDAD/ Centrado en el usuario 
5. STORYTELLING/ Storyboard  
6. STORYTELLING/ Narrativa  

7. DESIGN THINKING/ Procesos 

8. DESIGN THINKING/ Construcción del método 

9. BLUEPRINT/ Strategy business  

10. SERIOUS PLAY/ Juego dramático  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Asignatura: Innovar la innovación 

Descripción del taller realizado 

No se realizó taller. 
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Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. La matriz de TRIZ 
2. Uso del sistema TRIZ   

3. Planificación de un proyecto de tendencias según el método TRIZ y presentación de un proyecto  
4. Planificación de los recursos humanos en un proyecto de tendencias método TRIZ  

5. Planificación de infraestructuras en un proyecto de tendencias método TRIZ  

6. Planificación de infraestructuras en un proyecto de tendencias método TRIZ II  
7. Principios de invención y matriz de contradicciones caso práctico  

8. Resolución de conflictos y resolución de contradicciones  

9. Técnicas adicionales  

10. Análisis de los recursos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Asignatura: Benchmarking y herramientas de medición de la innovación. 

Descripción del taller realizado 

No se realizó taller. 
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Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

 
1. Indicadores para medir la capacidad de innovación 

2. Indicadores para medir los outputs 

3. Indicadores para medir la generación de valor 

4. Modelo “Strategy Maps”  

5. Gestión de la innovación: modelos e indicadores  
6. Gap Analysis  

7. Principales técnicas en el análisis avanzado  
8. Ventajas e inconvenientes de las técnicas avanzadas  

9. Tipos de Benchmarking 

10. Beneficios del Benchmarking  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asignatura: La innovación en la gestión de proyectos. 
Descripción del taller realizado 

No se realizó 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


                

 

 
 

 

 
 

 

 
Qué es lo que usted ha APRENDIDO en esta ASIGNATURA (use la taxonomía de BLOOM)( máx,10 resultados) 

1. Fases del proceso SCRUM: las Ceremonias 

2. Elementos SCRUM: los Artefactos   

3. Roles SCRUM  

4. Aspectos generales  

5. Kanban / Principios y valores  
6. Kanban / Prácticas operativas y organizativas  

7. Pasos para la puesta en marcha de un Kanban  
8. Kanban / Métricas  

9. Modelos de escalado  
10. Agilidad en la gestión de proyectos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asignatura: La innovación en la  priorización de proyectos 
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1. MAPEO DE STAKEHOLDERS/ Matriz interés/poder  

2. MAPEO DE STAKEHOLDERS/ Modelo de prominencia  

3. Mapeo de stakeholders basado en Análisis de Redes Sociales  
4. Decisiones difíciles  

5. Concepto de Buena Decisión  
6. Importancia de la toma de decisiones en Dirección de Proyectos.  

7. Proceso de Decisión Multicriterio. 

8. PROCESO ANALÍTICO JERÁRQUICO (AHP) 

9. Análisis de stakeholders de la empresa 

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

 
 

 

  



                

 

 
 

Capítulo 2. Desarrollo del trabajo (Detalle en la próxima hoja) 
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2.2. Objetivos  
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2.4. Resultados 

 

2.5. Conclusiones 
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Tesina: Resolución

INTRODUCCIÓN

Los procesos que se desean mapear utilizando la metodología Design Process Canvas pertenecen al área de Riesgos de una empresa de

Telecomunicaciones como Entel Perú. El primer proceso, “Identificación de la suplantación de la identidad de suscriptores” tiene mucho impacto

económico en la compañía, el usuario que es suplantado, deja una deuda en servicios y costo del equipo. Personas con poca ética suplantan identidades

con la finalidad de adquirir un equipo de gama alta o media en los puntos de venta de Entel Perú y aprovecharse de los servicios de telecomunicaciones

en ocasiones para actos ilícitos como extorsión.

Por otro lado, el segundo proceso “Uso Prohibido del servicio móvil en Penales” es una restricción regulatoria de uso de servicio móvil dentro de los

centros penitenciarios. Cada empresa operadora de Perú debe detectar a las líneas y equipos que incurran en este escenario para cortarle el servicio.

Si no se cumple oportunamente con la detección, 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 metodología 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, sería posible evaluar eficiencias en la

terciarización en el primer proceso y la automatización total en el segundo proceso para generar ahorros económicos, de tiempo y eficiencia en el área

de riesgos.



OBJETIVOS

Tesina: Resolución

• Aplicar la metodología Design Process Canvas al proceso “Identificación de la suplantación de la identidad de suscriptores” pertenecente al área de

Riesgos de la empresa de Telecomunicaciones como Entel Perú para evaluar eficiencias en la terciarización.

• Aplicar la metodología Design Process Canvas al proceso “Uso Prohibido del servicio móvil en Penales” pertenecente al área de Riesgos de la

empresa de Telecomunicaciones como Entel Perú para evaluar la automatización total a través de un software.



• Se interiorizarán todos los conceptos de la herramienta Design Process Canvas

• Se generará el levantamiento de información a través de las personas que intervienen activamente en los procesos a través de entrevistas web 

• Se completarán todos los componentes de la herramienta Design Process Canvas para ambos procesos

• Se analizarán los resultados para evaluar si se cumplieron los objetivos

• Se generan las conclusiones y siguientes pasos

Tesina: Resolución

METODOLOGÍA



Legislación: Condiciones 

de uso - Osiptel 

RESULTADOS DESIGN PROCESS CANVAS (PPT interactiva, pulse F5 haga clic en        para ver detalle y clic para regresar)

Tesina: Resolución“Gestión de la identificación de la suplantación de la identidad de suscriptores de Entel Perú SA a través de los reclamos atendidos”

Responsable: Área de Prevención de 
Fraude de la Gerencia de Riesgos

Código: 202007 

Versión: 1 

Tipo de Proceso: Apoyo para el proceso 

de la compañía “Atención de reclamos”

Fecha: 15/07/2020

Objetivos: Detectar la suplantación de 

identidad de un cliente de Entel

Alcance: Suscriptor| Atención al Cliente 

Socios Negocio | Proceso venta 

Expectativa del Cliente: Detección de la suplantación de identidad y 

Reversión de impactos al suscriptor

Entradas: Reclamo del cliente | Información para el caso

Salidas: Resolución del caso | Acciones

Inicio: Derivación del reclamo por suplantación al área  

Fin: Conclusión del caso y ejecución de acciones

Indicadores: Reclamos 
atendidos/fundados | Apelaciones

Tareas

Como MPDCA Quién Con qué Cuando RiesgosControles Oportunidades

LECTURA DE CASO Y 
BÚSQUEDA DE 

DOCUMENTACIÓN 
(reclamo-audio)

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(orden de venta)

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTACIÓN

RESOLUCIÓN Y 
DERIVACIÓN

SUSPENSIÓN DE 
LINEA Y BLOQUEO 

DE EQUIPOS

REVERSIÓN DE LA 
DEUDA

1

2

3

3.1

3.2

3.3

3.4

4

4.1

4.2

4.3.1

4.3.2

4.3.3

5.1

5.2

6

7

8

9

10

11

12

13

De ser fundado el 

caso se anula toda 

la deuda del cliente 

hacia Entel.



Legislación

Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolución de Consejo Directivo N° 138-

2012-CD/OSIPTEL

Normativa vigente del regulador de las telecomunicaciones de Perú, OSIPTEL. En esta norma se encuentran todos los lineamientos que las empresas de

telecomunicaciones deben seguir en la relación con el usuario y otras empresas operadoras.

Tesina: Resolución

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


Objetivos específicos

• Conseguir toda la evidencia relacionada al caso

• Analizar la información y detectar la suplantación de identidad

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

• Aplicar medidas correctivas a los actores que contribuyeron a la suplantación

Tesina: Resolución



Alcance

• Suscriptor: Se resuelve el caso y se generan las acciones que revierten el perjuicio al cliente.

• Atención al Cliente: Se resuelve el caso en los plazos establecidos y pueden continuar con el proceso de atención del reclamo.

• Socio 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 área de Prevención de Fraude puede sugerir cambios en el Proceso de

Venta de la compañía para evitar pérdidas mayores.

Tesina: Resolución



Expectativa del cliente

• Suscriptor: Resolución del caso y se generación de las acciones que revierten el perjuicio al cliente.

• Atención al Cliente: Resolución del caso en los plazos establecidos

• Proceso de Venta: Mejora continua del Proceso para evitar pérdidas en la compañía.

Tesina: Resolución



Entradas

• Reclamo del cliente: Caso ingresado por el cliente a través de los canales de atención (Llamada, web y whatsapp)

• Información del caso: Todo tipo de información relacionada al cliente y al proceso de venta (Orden de venta, Canal de atención, Comportamiento del

cliente,etc)

Salidas

• Resolución del caso: Fundado si con todo el análisis se concluye que el cliente fue suplantado, caso contrario Infundado.

• Acciones: Reversión de deudas al cliente, Acciones correctivas a los socios de negocio y retroalimentación al proceso de venta.

Tesina: Resolución



Inicio

• Atención al cliente analiza el reclamo y concluye de que se trata de un caso relacionado a una suplantación de identidad, en consecuencia, deriva el

caso al área de Riesgos.

Fin

• Declaración de un caso Fundado o Infundado y ejecución de acciones hacia el cliente o socio de negocio

Tesina: Resolución



Indicadores

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

• Reclamos fundados: Cantidad de reclamos que tienen como resolución Fundado (Suplantación al cliente).

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

• Apelaciones: Son reclamos ingresados por segunda vez, es decir el suscriptor no está contento con la resolución de su caso.

Si el número es alto genera alertas sobre el proceso de atención de casos del área de prevención de fraude.

Tesina: Resolución



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

CRM de Entel

Correos

Cuando

Reclamo 

ingresado para 

análisis de 

Riesgos

Riesgos

No leer el 

correo y no 

priorizar los 

casos 

Controles
Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Tesina: Resolución
LECTURA DE CASO Y 

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(reclamo-audio)

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(orden de venta)

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTACIÓN

RESOLUCIÓN Y 
DERIVACIÓN

SUSPENSIÓN DE 
LINEA Y BLOQUEO 

DE EQUIPOS

REVERSIÓN DE LA 
DEUDA



1. Verificar si se designó algún reclamo prioritario al 
correo

En el caso que no llegué prioridad, continuar con el paso

2; sino proceder a la resolución del mismo.



2. Ingresar a Excel de Reclamos

• 2.1. Ingresar a 

❖NUEVO INBOX_RIESGOS/ENTEL_INCIDENTES/ ** 
(iniciales del nombre de analista)

• 2.2. Abrir el archivo: NEW_INBOX_MA_**MES**20



❖ Reclamos en verde, son ya solucionados

❖ Los días transcurridos se puede apreciar en la

pestaña DÍAS, ubicada a la izquierda del archivo



3. Seleccionar Reclamo a atender, considerando las 
prioridades.
• 3.1. Con el número de incidente ingresar a 

PORTAL/INCIDENTES/DOCUMENTOS
3.2. Descargar archivos adjuntos 



3.3. Presionar el ícono de la lupa, luego unidades y servicios; para extraer el 
número de IMEI que se utilizará para corroborar en el punto 4 



3.4. Al descargar archivos, se tendrá en cuenta que se puede 
tratar de un reclamo DIGITAL, MANUAL O AUDIO





Los reclamos por audio, ya sean recibidos 
al correo o extraídos de 
PORTAL/DOCUMENTOS deberán ser 
descargados para proceder a su 
resolución



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

CRM de Entel

Correos

Web Iron

Mountain

Cuando

Reclamo 

ingresado para 

análisis de 

Riesgos

Riesgos

No encontrar 

documentación 

Controles
Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Tesina: Resolución
LECTURA DE CASO Y 

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(reclamo-audio)

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(orden de venta)

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTACIÓN

RESOLUCIÓN Y 
DERIVACIÓN

SUSPENSIÓN DE 
LINEA Y BLOQUEO 

DE EQUIPOS

REVERSIÓN DE LA 
DEUDA



4. Con el código de BSCS, ingresar a PORTAL / ÓRDENES

1. Órdenes

2. Ingresar código BSCS

3. Eliminar fechas

4. Buscar



4.1. Si el reclamo no cuenta con el N° de teléfono, verificar a cuál corresponde de 
acuerdo a la fecha de creación de la orden

❖ Si en la pestaña Nro. Solicitud lleva la palabra DIG  por delante se tratará de una orden DIGITAL, sino será manual

❖ Si en la pestaña Vendedor se lee KONECTA O CALL CENTER (SCCP)  se tratará de una orden por audio



4.2 Ingresar a la orden 

• 4.2.1. Extraer los siguientes datos

4.2.2. Corroborar que el N° de IMEI sea el mismo que el extraído en el 
punto 3.3



• 4.3.1 En la misma orden descargar los 
siguientes archivos

Si es portabilidad se debe validar que hayan entregado completo los documentos :

❖Anexo 1 y Anexo 50

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

❖Anexo 1



• 4.3.2 Al ingresar a la orden, no 
aparecerá documentación, por ello se 
asume que es manual

4.3.2.1 Ingresar a IRON MOUNTAIN, con el N° de DNI o RUC

Si es portabilidad se debe validar que hayan entregado completo los documentos :

❖Anexo 1 y Anexo 50

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

❖Anexo 1



Si no se encuentran documentación y es del año 2015 hacia 

adelante, se deberá pedir al vendedor enviar documentación.

Si es en años menores al 2015, se deberá adjuntar en un Excel 

indicando fecha, orden y solicitud para derivar a PORTAL 

HISTORICO



• 4.3.3 Ingresar a la orden y verificar el vendedor al cual se deberá solicitar el audio 
para su respectiva revisión, si este no se encuentra adjunto. 

Si no envía audio, trabajar con la descripción proporcionada



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

CRM de Entel

Mountain

RENIEC

Dígitos de 

control

T0/RFT

Puntos de venta 

recurrentes

Pre-

evaluaciones

Cuando

Reclamo 

ingresado para 

análisis de 

Riesgos y 

documentación 

hallada

RiesgosControles
Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Tesina: Resolución
LECTURA DE CASO Y 

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(reclamo-audio)

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(orden de venta)

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTACIÓN

RESOLUCIÓN Y 
DERIVACIÓN

SUSPENSIÓN DE 
LINEA Y BLOQUEO 

DE EQUIPOS

REVERSIÓN DE LA 
DEUDA



• Se analizará:

❖ Firma, huella y dirección del DNI

❖ Sí orden es digital validar biométrico

❖ Prueba dígitos de control en el DNI

❖ Marcas de agua y líneas del fondo del DNI

❖ Si el punto de venta es recurrente a reclamos

❖ Las líneas registradas en otro operador

❖ La realización de pagos

❖ Si existiera fuga terminar o trafico cero

❖ Validar con ordenes anteriores o muy parecidas

❖Realizar llamada al cliente en el caso de ser necesario

Si se trata de una portabilidad:

❖ Corroborar número de veces de pre- evaluciones



A. Descargar los documentos adjuntos desde IRON 
MOUNTAIN

• Se trabajará con información relevante como 
el N° de IMEI, el plan al cual pertenece, 
dirección, nombre, DNI, firma y huella.



B. Con la firma adjunta, se procederá hacer su 
comparación.



C. Se realizará la comparación de la Huella adjunta, con la 
proporcionada en el reclamo

Tener en cuenta que:

❖ La huella puede variar en el momento de

realizar el escáner y proporcionar un

resultado distinto, por ello considerar más

puntos de validación para dar por FUNDADA

o INFUNDADA LA RESOLUCIÓN.



D. Dirección del DNI

• D.2 Ingresar a RENIEC  y corroborar si los datos difieren de los proporcionados



E. Validación de biométrico

HUELLA LEGIBLE

• Se tomará en cuenta que la huella se muestre legible, sin ninguna alteración u otro incidente que 
dificulte la visualización de esta.

HUELLA ADULTERADA



F. Prueba dígitos de control

• F.1. Aplicar prueba dígitos de control para DNI azul

a. Ingresar el N° de DNI en la primera casilla verde

b. Los dígitos del resultado deberán coincidir con los 

números del DNI en físico.



F.2. Aplicar prueba dígitos de control para DNI  electrónico

a. Ingresar el N° de DNI en la primera casilla verde

b. Ingresar el N° de nacimiento en la 2da casilla verde

c. Ingresar el N° de caducidad en la 3ra casilla verde

d. Los dígitos del resultado deberán coincidir con los 

números del DNI en físico.



G. Validar marcas de agua del DNI

• G.1. Validar marcas de agua

Marca de agua del escudo del PERÚ visible en 

ambos lados del DNI

Marca de agua de MACHUPICCHU visible en DNI



H. Validar líneas del fondo del DNI

• H.1. Validar líneas de fondo

Líneas curvas blancas que cruzan el fondo, en 

ambos lados del DNI

Líneas entretejidas de diseño abstracto, en ambos 

lados de DNI



I. Evaluar si el punto de venta es recurrente.

• I.1 Ingresar a METRICAS INCIDENTES 
RECLAMOS

• Seguir la ruta: 

❖T:\Prevencion de Fraude\INBOX-
RIESGOS\NUEVO 
INBOX_RIESGOS\ENTEL_INCIDENTE\REVISIÓ
N CASOS



I.2. Ingresar el PUNTO DE VENTA a evaluar

La información de la tienda (PDV)  a la que pertenece el caso, se 

extrae de la misma orden.

Se considerará punto de venta reincidente si cuenta con 5 

reclamos en general a más.



J. Verificar si se registra con líneas adicionales de un 
operador distinto

• J.1 Ingresar a OSIPTEL con el número de DNI y comprobar por operador la cantidad de 
líneas, si estas existieran.



J.2. Corroborar por cada operador



K. Se verificará si se realizó pago

• K.1. Esto se verificará en el estado de 
cuenta PORTAL/COMPAÑÍA/ESATDO DE 
CUENTA

Se puede apreciar que el cliente no realiza pagos, por ello se 

asume que desconoce la línea; de lo contrario, se podrá asumir 

con un indicio a considerar INFUNDADA la resolución



L. Trafico Cero y Fuga Terminal

• L.1. En un Excel copiar el numero de 
contrato

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

archivo Excel

Si la línea no presenta T0, se considera como un indicio para dar 

por FUNDADA LA RESOLUCIÓN.



M. Corroborar el cargo de la recepción del equipo 

• M.1. Verificar firma • M.2. Verificar dirección

Ingresar a RENIEC con el N° de DNI y verificar que tanto el 

nombre, firma y huella correspondan al cliente



N. Número de veces de pre-evaluciones

• N.1. Con el N° de DNI ingresar a RISK N.2. Exportar a Excel el resultado, para evaluar fechas y 
tiendas



• A. Se procede a su verificación escuchando el audio, si no se llegó a recepcionarlo, se trabajará con la 
descripción.

• A.1.  Se valida que los datos proporcionados sean verídicos, esto en conjunto con lo 
registrado en RENIEC.

❖ Nombre

❖ Apellido

❖ N° de DNI

❖ Dirección

❖ Fecha y lugar de nacimiento



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

CRM de Entel

Monto Gamas

Cuando

Reclamo 

ingresado para 

análisis de 

Riesgos, 

documentación 

hallada y 

analizada

RiesgosControles
Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Tesina: Resolución
LECTURA DE CASO Y 

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(reclamo-audio)

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(orden de venta)

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTACIÓN

RESOLUCIÓN Y 
DERIVACIÓN

SUSPENSIÓN DE 
LINEA Y BLOQUEO 

DE EQUIPOS

REVERSIÓN DE LA 
DEUDA



6. Declarar la resolución fundada o infundada, según sea el 
caso

6.2.Seleccionar el modelo indicado, dependiendo del 
tipo de orden a trabajar

• 6.1. Abrir el archivo modelo 
resoluciones

Resolución es FUNDADA si:

❖ Al evaluar el DNI este ha sido adulterado.

❖ Si FIRMA y HUELLA difieren.

❖ Si se cuenta con 4 puntos fuertes en contra

De lo contrario es INFUNDADA



• 7.1. Ingresar al documento JERARQUIA en donde se procederá a buscar al socio 
responsable que asumirá el importe a penalizar.



7.2. Designar el monto que asumirá el socio, dependiendo a que 
gama corresponda el equipo

7.3. Entel asumirá el costo sí:

❖ El socio es un vendedor, trabajador de Entel.

❖ Se declaró fundada por falta de documentos.

❖ Sé presentó ordenes anuladas

❖ SAP

❖ Si el SOCIO ES ROM O MANPOWER, con órdenes de fecha 
“DICIEMBRE 2014” hacía atrás. 



7.4. Cálculo del monto asumir

• 7.4.1. Ingresar a SINEX con el código BSCS para extraer la fecha de activación hasta la de suspensión para 
realizar el cálculo.

• ESTE SE REALIZA CON LA CANTIDAD DE DÍAS ACTIVOS

Ejemplo: Sí el plan es de 

29soles



7.5. Enviar correo de resolución, adjuntando el sustento del 
porque se declaró fundada

• Se envía correo  a:

❖ cal.gestionreclamospersonasext@entel.pe

❖ cal.gestionreclamospersonas@entel.pe

Sí el socio no es trabajador de ENTEL, se adiciona su correo 
para hacer envió del pago.

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


• 7.1. Enviar correo de resolución, adjuntando el sustento del porque se declaró infundada 

Se envía correo a:

❖ cal.gestionreclamospersonasext@entel.pe

❖ cal.gestionreclamospersonas@entel.pe

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


8. Guardar resolución en PORTAL

• 8.1. En comentarios se copia lo mismo que se envió al correo, desde a quien va dirigido hasta la 
firma del analista

8.2. En resolución se coloca de acuerdo al estado que 
corresponda



9. Guardar la resolución por cada nombre de cliente a la 
que corresponda.

• Seguir la siguiente ruta:



10. Actualizar base de datos 

• 10.1. Ingresar al Excel NEW_INBOX_MA_**MES**20 , dar el formato de color verde para 
registrar como atendido

Se modifican las pestañas de:

❖ Motivo de reclamo

❖ Fecha de análisis

❖ Fecha de salida

❖ Resolución

❖ Cargos (si estos existieran)



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

CRM de Entel

BSCS

FMS WEDO

Cuando

Reclamo con 

resolución 

FUNDADO

RiesgosControles
Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Tesina: Resolución
LECTURA DE CASO Y 

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(reclamo-audio)

BÚSQUEDA DE 
DOCUMENTACIÓN 
(orden de venta)

ANÁLISIS DE 
DOCUMENTACIÓN

RESOLUCIÓN Y 
DERIVACIÓN

SUSPENSIÓN DE 
LINEA Y BLOQUEO 

DE EQUIPOS

REVERSIÓN DE LA 
DEUDA



11. Suspensión de línea (resoluciones fundadas)

Comprobar el estado de la línea mediante SINEX

11.1. Si línea se encuentra desactivada, no se 
procede a realizar ningún cambio

11.2. SI RESOLUCIÓN ES FUNDADA, SUSPENDER 
POR FRAUDE EN  VENTAS

A. Sí esta ACTIVO, se suspende por 
fraude en ventas en BSCS

B. Sí esta suspendido por morosidad o  
robo, se activa y luego se cambia a 
fraude por ventas en WEDO

C. Sí está suspendido por suspendido, se 
activa y luego se suspende por fraude 
en ventas en BSCS



• A.1 Dirigirse a PORTAL- BSCS
• A.2 Colocar directory numbers y número de 

teléfono, con los dígitos 51 por delante, luego 
buscar.



• A.4. Luego STATUS AND MARKET y CHANGE CONTRACT 
STATUS

A.3. Dirigirse a CONTRACT CODE



• A.5. Seleccionar SUSPENDIDO POR FRAUDE EN VENTAS y OK.



• B.1. En una hoja de Excel copiar el numero de 
teléfono a suspender  con 2 espacios adicionales.

B.2. Ingresar a WEDO para subir dicho archivo de Excel



1. Informes

2. Acciones

3. Acciones masivas

4. Acción:    SUSPENDER POR 
FRAUDE

5. Send

6. Submit
1

2

3

4



• C.1. Activar línea

C.1.1. Dirigirse a PORTAL- BSCS C.1.2. Colocar directory numbers y número de teléfono, con 
los dígitos 51 por delante, luego buscar.



• C.1.4. Luego STATUS AND MARKET y CHANGEC.1.3. Dirigirse a CONTRACT CODE



• C.1.5. Seleccionar ACTIVADO y OK. • C.1.6. Verificar que el icono se encuentre en 
verde para validar la activación



• C.1. Desactivar línea

❖Aplicar mismos pasos desde el PUNTO A.1 hasta A.5 



12. Enviar correo a APROVISIONAMIENTO

• 12.1. En un cuadro adjuntar las números a desactivar junto con su propio número de 
contrato.



13. ANALISTA – Envía correo con el número de incidente y N° de IMEI a 
Supervisora, encargada del bloqueo de equipos



Tareas

4

5

6

7

8

9

10

Legislación: Condiciones 

de uso - Osiptel 

RESULTADOS DESIGN PROCESS CANVAS (PPT interactiva, pulse F5 haga clic en        para ver detalle y clic para regresar)

Tesina: Resolución“Gestión de la detección de Uso Prohibido del servicio móvil en Penales por suscriptores de Entel Perú SA”

Responsable: Área de Prevención de 
Fraude de la Gerencia de Riesgos

Código: 202007 

Versión: 1 

Tipo de Proceso: Apoyo para el proceso 

de la compañía “Uso Prohibido”

Fecha: 15/07/2020

Objetivos: Detectar el uso en Penales 

de celulares de los clientes de Entel

Alcance: Suscriptor| Atención al Cliente 

Regulación

Expectativa del Cliente: Detección de uso prohibido del servicio móvil 

en penales por suscriptores de Entel

Entradas: Alertas de uso

Salidas: Reporte a legal

Inicio: Llegada de alertas de uso  

Fin: Notificación al área regulatoria

Indicadores: Nro de líneas/equipos 
suspendidos

Como MPDCA Quién Con qué Cuando RiesgosControles Oportunidades

1

2

3

Líneas  | Equipos 

Analista recibe correo con 
reportes analizar

Completar y validar 
información requerida por 

cada reporte

Proceder a suspender líneas 
y bloquear equipos

Verificar el estado de 
suspensión y/o bloqueo 

realizado

Envío de reporte al área 
regulatoria

1

2

3

4

Líneas  | Equipos 

1

2

3

Líneas  | Equipos 



Legislación

Texto Único Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolución de Consejo Directivo N° 138-

2012-CD/OSIPTEL

Normativa vigente del regulador de las telecomunicaciones de Perú, OSIPTEL. En esta norma se encuentran todos los lineamientos que las empresas de

telecomunicaciones deben seguir en la relación con el usuario y otras empresas operadoras.

Tesina: Resolución

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


Objetivos específicos

• Analizar las alertas de uso generadas

• Suspender línea y bloquear equipos que realizan tráfico en los penales

Tesina: Resolución



Alcance

• Analizar las alertas de uso prohibido

• Notificar al área regulatoria sobre las acciones realizadas

Tesina: Resolución



Expectativa del cliente

• Área regulatoria: Todas las líneas que realizan tráfico en los penales, por normativa de Osiptel, deben ser suspendidas y se debe generar el bloqueo

de los IMEI’s.

Tesina: Resolución



Entradas

• Alertas de uso: Casos detectados por la herramienta de fraude FMS

Salidas

• Reporte a legal: Se notifica al área regulatoria sobre las acciones realizadas

Tesina: Resolución



Inicio

• Las alertas de uso prohibido generadas por la herramienta se generan todos los días a la 1pm

Fin

• Luego del análisis y acciones sobre las alertas, se envía un correo electrónico al área regulatoria

Tesina: Resolución



Indicadores

• Nro de líneas suspendidas: Cantidad de líneas suspendidas diariamente.

• Nro de equipos bloqueados: Cantidad de equipos bloqueados diariamente.

Tesina: Resolución



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

Correos

Cuando

Recepción del 

correo de la 

herramienta

Riesgos

No leer el 

correo y no 

atender los 

casos 

Controles
Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Tesina: Resolución

Analista recibe correo 
con reportes analizar

Completar y validar 
información requerida 

por cada reporte

Proceder a suspender 
lineas y bloquear 

equipos

Verificar el estado de 
suspensión y/o 

bloqueo realizado
Actualizar base

Reconexión y 
desactivación



• 1. Descargar reportes que llegaron por 
correo 2. Crear una nueva carpeta en la ruta, con el nombre de su 

respectiva semana (TODOS LOS DÍAS LUNES)



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

❖ ReporteLineas_**

❖ ReporteEquipos_**

En la carpeta TDE:

❖ ReporteLíneasPrepago_**

❖ ReporteEquiposPrepago_**



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

❖ ReporteLineasGenerales_**

❖ ReporteEquiposGenerales_**

Los cuales serán enviados en adelante



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

Correos

FMS

SIEBEL

Risk Inpector

Cuando

Recepción del 

correo de la 

herramienta

y la información 

no esta 

completa

Riesgos

Error humano al 

completar la 

información

Controles

Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Toda la información 

debe estar 

completa, se debe 

automatizar todo el 

flujo

Tesina: Resolución

Analista recibe correo 
con reportes analizar

Completar y validar 
información requerida 

por cada reporte

Proceder a suspender 
lineas y bloquear 

equipos

Verificar el estado de 
suspensión y/o 

bloqueo realizado
Actualizar base

Reconexión y 
desactivación



4. Abrir el reporte a trabajar

• 4.2. Eliminar líneas duplicadas4.1. Convertir todas las líneas en formato número 



5. Eliminar líneas que ya se encuentran suspendidas en el 
CONSOLIDADO
• 5.1. Abrir el archivo CONSOLIDADO, realizar el cruce de la columna

líneas (del archivo reporte), con la columna Líneas (de la pestaña
Líneas del consolidado)

• 5.2. Las líneas que crucen se eliminan 
del reporte y trabajar con las restantes



5. Completar datos de los números que no cuente con 
toda la información



6. Ingresar a RISK INSPECTOR

• 6.1. Copiar las líneas a buscar y pegarlas 
(sin 51 adelante) en un Excel, el cual debe 
estar guardado como .xls

6.2. Base de datos -> foto equipo



6.3. Adjuntar el Excel con las líneas en formato xls, buscar 
y exportar.



7. Ingresar información extraída de RISK INSPECTOR

• Si existieran números sin información 
reportada por RISK INSPECTOR, proceder a 

buscarlas en la plataforma de SIEBEL



8. Ingresar SIEBEL 

Se extrae la información requerida para completar los campos 
faltantes, en el caso que no se encuentre información; proceder a 

eliminar la fila de dicha línea



9. Analizar líneas de RUC 20 

• 9.1. Buscar el tipo de plan al que 
pertenecen dichas líneas.

• 9.2. Ingresar dichas líneas a la plataforma 
de RISK INSPECTOR (paso 6)

• 9.3. Sí las líneas buscadas son de plan
tarifario tipo M2M o de las empresas
HERMES, PLENUM, YATEL, PODER
JUDICIAL, INPE, EMBAJADA,
COMISARIAS y ENTEL; Se procede a
retirar del reporte y registrarlas en la
plataforma de WEDO White list penales



10. Ingresar a WEDO White list penales

• 10.1. Fraud center/ WL_Penales/ Create 10.2. Completar los siguientes campos:

❖ Expired Date:12/31/2020

❖ Value Type: Exact

❖ Description: Nombre de la compañía 

❖ Value: El número de celular 

❖ Reason: M2M o Monitoreo RUC20 (en caso ser las empresas 

mencionadas) 



• 1. Eliminar los números duplicados de la 
columna #Equipo 

• 2. Completar los 15 dígitos del IMEI, ya que 
solo se observan 14. 
• 2.1 Ingresar al Excel UP_IMEI14, en donde bajo 

un formato ya establecido se obtendrá el 
dígito faltante. Copiar y actualizar el reporte



3. Eliminar líneas que ya se encuentran suspendidas en el 
CONSOLIDADO
• 3.1. Abrir el archivo CONSOLIDADO, realizar el cruce de la columna #Equipos (del

archivo reporte), con la pestaña equipos del CONSOLIDADO

• 3.2. Las líneas que crucen se eliminan del reporte y trabajar con las 
restantes



4. Al igual que en el reporte de líneas, se buscará 
completar la información
• 4.1. Copiar los IMEI en un Excel .xls, para 

proceder a buscarlos en RISK • 4.2. Completar la información extraída, en
el reporte a trabajar. (Si no se cuenta
con la información completa, suspender
de todos modos)

• 4.3. Analizar los equipos pertenecientes a
RUC 20, en caso sea M2M o de las
empresas HERMES, PLENUM, YATEL,
PODER JUDICIAL y ENTEL se ingresarán a
WEDO White List Penales (paso 11- Líneas
Postpago)



Como

En ppts

siguientes

MPDCA

Desarrollo
Quién

Analista de 

atención de 

casos

Con qué

Excel

FMS

SIEBEL

Cuando

Luego de 

completar la 

base de líneas y 

equipos

Riesgos

Error humano al 

completar al 

ingresar bases 

a FMS

Controles

Archivo Excel de 

seguimiento de 

atención de 

casos

Oportunidades

Se debe 

automatizar todo el 

flujo

Tesina: Resolución

Analista recibe correo 
con reportes analizar

Completar y validar 
información requerida 

por cada reporte

Proceder a suspender 
lineas y bloquear 

equipos

Verificar el estado de 
suspensión y/o 

bloqueo realizado
Actualizar base

Reconexión y 
desactivación



• 1. Copiar las líneas a un nuevo archivo 
de Excel con el siguiente formato: 

• En la primera columna siempre debe de 
estar en número con el 51 adelante y 
deben de tener llenas las columnas B y 
C, como se muestra en la imagen



2. Ingresar a WEDO

• 2.1. Informes/ acciones/ acciones masivas



3. Subir archivo de suspensión

• 3.1. En los campos completar :

❖ Acciones: Suspender línea

❖ Razón: Uso prohibido

❖ Se adjunta el Excel 

❖Send

❖Submit



• 1. Juntar los IMEI tanto de equipos 
postpago y prepagos para mandar a 
suspender.

• 2. Copiar todos los IMEI y pegar en el Excel 
“Bloquear Equipos” 
❖Columna A: Deberá aparecer números 

correlativos
❖Columna B: PRO 
❖Columna D: S
❖Columna E se cuentan los dígitos de los IMEI, 

todos deberían de ser 15, en caso contrario 
se le agrega un cero por adelante.



3.Copiar la columna F del Excel “Bloqueo Equipos”

• 3.1. Pegar los datos en un bloc de notas, 
guardar el archivo con el nombre 
“PER_20_SPRN_2018MMDD”



4. Ingresar a WEDO TDE

• 4.1. Lista negra de equipos, subir archivo en TXT



• 1. Para verificar la suspensión de 
dichas líneas se deberá de 
esperar alrededor 30 a 60 
minutos, luego de haber enviado 
a suspender.

• 2. Ingresar a portal/ Revenue
Assurance/  Reportes/ 
Solicitudes Sistema De Fraude



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

• 4. Verificar que los números de USO PROHIBIDO registren como estado de 
“finalizado” o “registrado”, si alguno sale “error” mandar a suspender



• 1. En WEDO TDE, ingresar a la pestaña LISTA NEGRA DE EQUIPOS



2. Descarga el reporte de equipos bloqueados del día que a 
analizar

3. Realizar el cruce de los IMEI extraídos con los enviados a bloquear, sí alguno no cruza se reenvía a 

bloquear



• 1. Se realizará el envió de los archivos creados inicialmente:
❖ReporteLineasGenerales_AAAAMMDD

❖ReporteEquiposGenerales_AAAAMMDD



Conclusiones

Tesina: Resolución

• Se aplicó la metodología Design Process Canvas al proceso “Identificación de la suplantación de la identidad de suscriptores” pertenecente al área

de Riesgos de la empresa de Telecomunicaciones como Entel Perú para evaluar eficiencias en la terciarización. Debido a que es un proceso maduro

y se tienen todos los pasos, ahora se puede evaluar el traslado de funciones a un tercero.

• Se aplicó la metodología Design Process Canvas al proceso “Gestión de la detección de Uso Prohibido del servicio móvil en Penales por suscriptores

de Entel Perú SA” perteneciente al área de Riesgos para evaluar la automatización 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.



TESINA

Resolución 
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Capítulo 3. Conclusiones del MBI 
 

Durante el periodo de las clases del MBI, me otorgaron un proyecto con mucha importancia en la compañía y 

con altas contingencias regulatorias. Lo aprendido en el curso lo pude aplicar por completo y se evidencia en 

los trabajos realizados son casos reales aplicados en el trabajo. Los cursos de habilidades blandas iniciales 

fueron oportunos, negociación, priorización, automotivación fueron indispensables para afrontar desde la 

inteligencia emocional la carga laboral asignada. 

Los cursos más técnicos me ayudaron a organizar y liderar el proyecto, cursos como innovación en la gestión 

procesos, operaciones y metaplanificación me nutrieron de conocimiento y pude organizar casi a 20 personas 

involucradas y cumplir los plazos establecidos por mis superiores. 

El curso inicial, gestión de la innovación me permitió conocer a persona clave de la compañía dado que puede 

entrevistarlas y aprender más del enfoque de la innovación en mi empresa. 

El curso que me servirá para seguir creciendo profesionalmente es concentración dado que me ha dado 

técnicas que no había experimentado para concentrarme y generar buenos hábitos.  

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

Resolución 



Nombre de la asignatura
Gestión de la Innovación

Nombre del alumno
Jimmy George Robles Arenales

Fecha de realización

17/05/2019

TALLER



TALLER: resolución

OBJETIVOS DEL TRABAJO 

• Realizar el “CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DETALLADA DE LA DIRECCIÓN EN EL MODELO EMOI” de forma individual identificando los principales 

puntos fuertes y débiles de mi organización, empresa de telecomunicaciones ENTEL PERU S.A., con respecto a la gestión de la innovación.

• Realizar el cuestionario a 5 personas adicionales, de distintas áreas de la compañía, para analizar la gestión de la innovación de forma 

organizacional.

• Calcular el promedio de las calificaciones del análisis realizado para obtener conclusiones cercanas a la realidad de la organización.



DESARROLLO DEL TRABAJO 

TALLER: resolución

Presentación y roles de las personas entrevistadas:

Jimmy Robles

Riesgos

Erika Huertas

Innovación

Francisco Marocho

Mercado Prepago

Geraldo Colchado

Implementación TI

Pietro Florez

PMO Redes

Willy Sotomayor

Ventas Empresas

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

evaluador, 



Erika Huertas – Jefe de Estrategia e Innovación – Enfoque a nivel Compañia

TALLER: resolución

“Se tienen procesos rápidos y 

personas alineadas a implementar 

cosas nuevas, estamos bien 

preparados a las demandas”

Preguntas Puntaje Sustento

C1

¿Cómo se gestionan las demandas de innovación y las fuentes e impulsores que las 

generan?
70

Se tienen procesos rápidos y personas alineadas a implementar cosas nuevas, 

estamos bien preparados a las demandas.

¿Cómo se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 

demandas de innovación?
70 Sí, se realizan focus group e investigaciones

¿Cómo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 

innovación y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
70 Se analiza necesidades y las tienen en cuenta en la oferta

¿Cómo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organización 

vinculados con las demandas de innovación y los agentes que los producen?
60

Sólo se tiene foda interno .

Se miden impactos de las campañas, pero no enfocado a la innovación.

¿Cómo se analiza el entorno de la organización y cómo éste resuelve las demandas de 

innovación?
65 Nivel 4, debido al proceso de la compañía, aún en crecimiento

C2

¿Cómo se define el Mapa de valor de la innovación? 35 Se usó un tercero, pero debe realizarlo la compañía.

¿Cómo se planifican las acciones de innovación a partir del mapa de valor de la innovación? 35
No es tan planificado

C3

¿Cómo se gestiona el despliegue de las acciones de innovación planificadas en los distintos 

espacios de innovación en la organización?
60

No se tienen políticas o procesos solo para innovación

Se tiene metodología ágil

¿Qué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innovación y obtener los 

resultados definidos en el mapa de valor de la innovación?
60 No tiene aún OPEX para la innovación, se encuentra en planificación 

C4

¿Qué resultados de innovación se logran y cómo se realiza su seguimiento? 65 Tenemos buena gestión de procesos regulares pero no enfocados a innovación

¿Cómo se deciden las prioridades de mejora en la gestión de la innovación? 75
Cuando la idea ya se encuentra formulada, se tiene buena organización para la 

implementación

¿Cómo tiene lugar el aprendizaje en la gestión de la innovación? 75
Tenemos una empresa liviana, nos permite hacer modificaciones, tenemos una cultura 

de aprendizaje. Estamos siendo más fuertes.

“No tiene aún OPEX para la innovación, 

se encuentra en planificación”

C1 C2 C3 C4 TOTAL

67 35 60 72 62

Promedios

El promedio obtenido para la evaluación de innovación de Erika es 62.



Francisco Marocho – Gerente de Mercado Prepago – Enfoque en investigación de nuevos servicios

TALLER: resolución

“Se tienen alianzas estratégicas donde 

se realizan investiga y compara las 

mejores prácticas a nivel mundial del 

negocio”

Preguntas Puntaje Sustento

C1

¿Cómo se gestionan las demandas de innovación y las fuentes e impulsores que las 

generan?
85

Se tienen alianzas estratégicas donde se realizan investiga y compara las mejores 

prácticas a nivel mundial del negocio

Con facebook y google se realizan pilotos y experimentos (bots, etc)

¿Cómo se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 

demandas de innovación?
70

No se puede involucrar al cliente (dificultades operativas y tiempo) pero si se tienen 

focus group

¿Cómo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 

innovación y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
80 Nos orientamos a metodologías ágiles 

¿Cómo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organización 

vinculados con las demandas de innovación y los agentes que los producen?
65

No existe un sistema formal de innovación pero si se miden todas las innovaciones de 

forma reactiva

¿Cómo se analiza el entorno de la organización y cómo éste resuelve las demandas de 

innovación?
75

Proyecto Entel +, realizado por un tercero, se organiza y priorizan todas las opciones 

de innovación

C2
¿Cómo se define el Mapa de valor de la innovación? 50 Es tercerizado, no hay algo formal como compañía

¿Cómo se planifican las acciones de innovación a partir del mapa de valor de la innovación? 50 Soporte de tercero, sistema wave para colocar iniciativas

C3

¿Cómo se gestiona el despliegue de las acciones de innovación planificadas en los distintos 

espacios de innovación en la organización?
60 El gerente es propietario de la iniciativa, por ello, la impulsa e implementa

¿Qué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innovación y obtener los 

resultados definidos en el mapa de valor de la innovación?
70 Se creo una jefatura para ayudar a obtener los logros, reuniones y workshops

C4

¿Qué resultados de innovación se logran y cómo se realiza su seguimiento? 60
Sistema wave, se llenan hitos y resultados y avance del proyecto. Además, se colocan 

benéficos y seguimiento al punto de equilibrio

¿Cómo se deciden las prioridades de mejora en la gestión de la innovación? 50 Se tienen reuniones semanales por Entel + (Gerentes)

¿Cómo tiene lugar el aprendizaje en la gestión de la innovación? 65 Debido a Transformación Digital Entel (TDE) impide algunas mejoras

“Se tiene un soporte tercero para la 

innovación”

C1 C2 C3 C4 TOTAL

75 50 65 58 65

Promedios

El promedio obtenido para la evaluación de innovación de Francisco es 65.



Geraldo Colchado – Jefe de producto y servicios desarrollo de sistemas TI – Enfoque de implementador de Soluciones

TALLER: resolución

“TI cubre Innovación tecnológica, no 

necesariamente el cliente tiene la 

necesidad.  Se pueden crear 

necesidades a través de los hallazgos”

Preguntas Puntaje Sustento

C1

¿Cómo se gestionan las demandas de innovación y las fuentes e impulsores que las 

generan?
60

Existe tema de innovación pero no es basado en gestión por procesos tenemos 

iniciativas en tendencias tecnológicas (chatbox, bigdata)

¿Cómo se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 

demandas de innovación?
60

Se tienen objetivos a nivel de TI, promover la innovación tecnológica. Se tienen 

iniciativas con pruebas piloto (feedback a las áreas usuarias)

¿Cómo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 

innovación y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
60

TI cubre Innovación tecnológica, no necesariamente el cliente tiene la necesidad. 

Se pueden crear necesidades a través de los hallazgos. 

¿Cómo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organización 

vinculados con las demandas de innovación y los agentes que los producen?
60 Se utiliza, DAFO, enfocado en tendencia tecnológica

¿Cómo se analiza el entorno de la organización y cómo éste resuelve las demandas de 

innovación?
60

Usando información como el cuadrante mágico de gartner/forrester para comprar 

productos de clase mundial (CRM ericcson) 

C2

¿Cómo se define el Mapa de valor de la innovación? 55
Se hacen Escenarios de Negocio para analizar el retorno de la inversión

En ocasiones se invierte en tecnología sólo para estar en tendencia (5G)

¿Cómo se planifican las acciones de innovación a partir del mapa de valor de la innovación? 55
Existe planificación para hacer pilotos, con cuantos recursos humanos y plan de 

implementación (plan, responsable y plazo)

C3

¿Cómo se gestiona el despliegue de las acciones de innovación planificadas en los distintos 

espacios de innovación en la organización?
55

Se gestiona con un plan de trabajo donde se indican los hitos principales.

Se recoge feedback de los clientes

¿Qué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innovación y obtener los 

resultados definidos en el mapa de valor de la innovación?
55

Se asignan recursos y presupuesto, hay un jefe de proyectos para que el plan se 

concrete.

C4

¿Qué resultados de innovación se logran y cómo se realiza su seguimiento? 55
Se tiene una mesa de trabajo (una vez al mes) de innovación tecnológica

se tienen KPIs para medir la efectividad

¿Cómo se deciden las prioridades de mejora en la gestión de la innovación? 55
Iniciativas locales se ven en comité comercial

TI se tiene iniciativas tecnológicas desde chile, se valida si son aplicables a Perú

¿Cómo tiene lugar el aprendizaje en la gestión de la innovación? 55
No todas las innovaciones son exitosas, en TI se trata de aprender de cada proyecto 

concretado.

C1 C2 C3 C4 TOTAL

60 55 55 55 57 

Promedios

El promedio obtenido para la evaluación de innovación de Geraldo es 57.

“No todas las innovaciones son 

exitosas, se trata de aprender de cada 

proyecto concretado”



Willy Sotomayor – Jefe de planificación comercial de redes – Enfoque de ventas e interacción con redes

TALLER: resolución

“Existe un comité con redes donde se 

planifican las demandas y nos 

enteramos de todas las tendencias”

Preguntas Puntaje Sustento

C1

¿Cómo se gestionan las demandas de innovación y las fuentes e impulsores que las 

generan?
65

Existe un comité con redes donde se planifican las demandas y nos enteramos de 

todas las tendencias

¿Cómo se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 

demandas de innovación?
35 No existe Mapa de Empatía, pero si hay un plan.

¿Cómo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 

innovación y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
35 No hay canvas bimodal, en las ventas existen cambios dinámicos

¿Cómo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organización 

vinculados con las demandas de innovación y los agentes que los producen?
35 Desde punto de vista comercial

¿Cómo se analiza el entorno de la organización y cómo éste resuelve las demandas de 

innovación?
80

EVOTEC en redes

C2
¿Cómo se define el Mapa de valor de la innovación? 0 Desde punto de vista comercial

¿Cómo se planifican las acciones de innovación a partir del mapa de valor de la innovación? 0
Desde punto de vista comercial

C3

¿Cómo se gestiona el despliegue de las acciones de innovación planificadas en los distintos 

espacios de innovación en la organización?
75 Como cliente de redes, se generan ahorros al desarrollar soluciones in-house

¿Qué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innovación y obtener los 

resultados definidos en el mapa de valor de la innovación?
0 Desde punto de vista comercial

C4

¿Qué resultados de innovación se logran y cómo se realiza su seguimiento? 75 Gestionan de lo vendido según lo implementado

¿Cómo se deciden las prioridades de mejora en la gestión de la innovación? 75 Desde punto de vista comercial

¿Cómo tiene lugar el aprendizaje en la gestión de la innovación? 80 Desde punto de vista comercial

C1 C2 C3 C4 TOTAL

50 0 38 77 46 

Promedios

El promedio obtenido para la evaluación de innovación de Willy es 46.

“Como cliente de redes, se generan 

ahorros al desarrollar soluciones in-

house”



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

TALLER: resolución

“No tenemos un mapa de valor de 

innovación pero existe un roadmap de 

la evolución esperada en cierta 

tecnología”

Preguntas Puntaje Sustento

C1

¿Cómo se gestionan las demandas de innovación y las fuentes e impulsores que las 

generan?
35

Las innovación se gestiona como parte de los proyectos de diversas áreas, a partir de 

sus necesidades

¿Cómo se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 

demandas de innovación?
35

Se identifican a demanda de los interesados, mayormente ligado a necesidades 

tecnico-comerciales del solicitante.

¿Cómo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 

innovación y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
35 Se establecen sesiones de relevamiento de información con los interesados.

¿Cómo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organización 

vinculados con las demandas de innovación y los agentes que los producen?
40 Se despliegan y gestionan como proyectos, analizando su avances y logros.

¿Cómo se analiza el entorno de la organización y cómo éste resuelve las demandas de 

innovación?
35 Es relativo, no todos los proyectos se miden frente al entorno de la empresa.

C2

¿Cómo se define el Mapa de valor de la innovación? 15
No tenemos un "mapa de valor de innovación" como tal, pero en algunos caso existe un 

roadmap de la evolución esperada en cierta tecnología.

¿Cómo se planifican las acciones de innovación a partir del mapa de valor de la innovación?
35

No tenemos un "mapa de valor de innovación" como tal, pero en algunos caso existe un 

roadmap de la evolución esperada en cierta tecnología.

C3

¿Cómo se gestiona el despliegue de las acciones de innovación planificadas en los distintos 

espacios de innovación en la organización?
50

Tal como se gestionan cualquier proyecto, ya sea con metodología de gestión clásica o 

ágil.

¿Qué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innovación y obtener los 

resultados definidos en el mapa de valor de la innovación?
50

Emplear los recursos asignados en los plazos establecidos. Seguimiento, y 

levantamiento de las no-conformidades.

C4

¿Qué resultados de innovación se logran y cómo se realiza su seguimiento? 40 De acuerdo al progreso y cumplimiento de hitos  propio del proyecto.

¿Cómo se deciden las prioridades de mejora en la gestión de la innovación? 30 Por actuaciones individuales.

¿Cómo tiene lugar el aprendizaje en la gestión de la innovación? 40 Como parte del registro de lecciones aprendidas y publicación en sharepoint.

C1 C2 C3 C4 TOTAL

36 15 50 37 37 

Promedios

El promedio obtenido para la evaluación de innovación de Pietro es 46.

“Las innovación se gestiona como 

parte de los proyectos de diversas 

áreas, a partir de sus necesidades”



Jimmy Robles – Coordinador de Riesgos – Enfoque de interacción con los implementadores de proyectos de innovación

TALLER: resolución

“Existen recursos humanos y 

económicos para el despliegue del 

proyecto de innovación”

Preguntas Puntaje Sustento

C1

¿Cómo se gestionan las demandas de innovación y las fuentes e impulsores que las 

generan?
60

Para implementar una innovación hay áreas que comprenden la idea y la implementan 

pero el seguimiento depende de cada área

¿Cómo se identifican y se comprenden a los clientes y las partes interesadas de las 

demandas de innovación?
35 Las áreas de proyectos no cuestionan la demanda de innovación solo la implementan

¿Cómo se analizan las expectativas y necesidades de los clientes de las demandas de 

innovación y se valora los productos y servicios que se les ofrece?
50

Las áreas solicitan retroalimentación constante al cliente durante la implementación 

del proyecto innovador

¿Cómo se identifican y analizan los resultados actuales que obtiene la organización 

vinculados con las demandas de innovación y los agentes que los producen?
35

La compañía no realiza seguimiento a la demanda de innovación implementada, 

depende de cada área

¿Cómo se analiza el entorno de la organización y cómo éste resuelve las demandas de 

innovación?
40 Se tiene un comité comercial donde se priorizan las demandas

C2

¿Cómo se define el Mapa de valor de la innovación? 20
Existen algunas actuaciones individuales que permiten planificar las acciones de 

innovación y definir dónde se van a desplegar

¿Cómo se planifican las acciones de innovación a partir del mapa de valor de la innovación? 20
Algunas personas de la organización de manera aleatoria desarrollan acciones de 

innovación en su puesto de trabajo y en los procesos

C3

¿Cómo se gestiona el despliegue de las acciones de innovación planificadas en los distintos 

espacios de innovación en la organización?
65 La implementación del proyecto de innovación es ordenado y trabaja con fechas límite

¿Qué se necesita y se utiliza para desplegar las acciones de innovación y obtener los 

resultados definidos en el mapa de valor de la innovación?
65 Existen recursos humanos y económicos para el despliegue del proyecto de innovación

C4

¿Qué resultados de innovación se logran y cómo se realiza su seguimiento? 20 El seguimiento es individual

¿Cómo se deciden las prioridades de mejora en la gestión de la innovación? 65
Se utiliza una herramienta para ingresar todas las ideas de innovación y el comité 

comercial decide la prioridad

¿Cómo tiene lugar el aprendizaje en la gestión de la innovación? 30 Es individual

C1 C2 C3 C4 TOTAL

44 20 65 38 42

Promedios

El promedio obtenido para la evaluación de innovación de Jimmy es 42.

“Para implementar una innovación hay 

áreas que comprenden la idea y la 

implementan pero el seguimiento 

depende de cada área”



Matriz de resultados y conclusiones

TALLER: resolución

Evaluador C1 C2 C3 C4 Promedio

Francisco 75 50 65 58 65 

Erika 67 35 60 72 62 

Geraldo 60 55 55 55 57 

Willy 50 - 38 77 46 

Pietro 36 15 50 37 37 

Jimmy 44 20 65 38 42 

Promedio 55 29 55 56 51

Matriz de resultados:

Conclusiones para la compañía Entel Perú S.A.:

✓ C1: Impulsores de innovación se encuentra en nivel 3 a nivel promedio. El área que presenta mayor nivel es la de Mercado, es entendible dada las funciones y 

responsabilidades. En las áreas de Riesgos y Redes presenta nivel 2 la percepción es que no existe una metodología para innovar.

✓ C2: Propuesta de valor de la innovación  se encuentra en nivel 2 a nivel promedio, según lo revisado en las clases, es común que los modelos de innovación no le 

pongan énfasis a la propuesta de valor. El área que menor propuesta de valor presenta es Redes ya que Willy y Pietro interactúan en esta área, esto se debe a que 

siguen la tendencia mundial (3G, 4G, 4.5G y ahora 5G) el mercado les marca el paso y no les da espacio a innovación propia.

✓ C3: Espacios para la innovación se encuentra en nivel 3 a nivel promedio, en su totalidad, los entrevistados mencionaron que tenemos políticas y procesos para la 

implementación de las ideas de innovación, se tiene personal capacitado y con apertura a la innovación.

✓ C4: Resultados de la innovación se encuentra en nivel 3 a nivel promedio, en las implementaciones de Redes y Riesgos no se realizan seguimiento a los proyectos, se 

realizan individualmente. Sin embargo, para el caso del área comercial de empresas (Willy) dada su función tiene un seguimien to excepcional.

✓ Finalmente, dado que somos una organización en crecimiento, Entel S.A. tiene un nivel 3 de Gestión de la Innovación, según el modelo EMOI.



TALLER

Resolución 



TALLER

Resolución 



Nombre de la asignatura
MBI Competencia Concentración

Nombre del alumno
Jimmy George Robles Arenales

Fecha de realización

02/06/2019

TALLER



TALLER: resolución
OBJETIVOS DEL TRABAJO 

• Realizar presentación de Jimmy Robles para conocer sus labores y prioridades

• Realizar durante 7 días las siguientes técnicas:

1. Planificar las actividades del día al despertar

2. Enfocar el objetivo/actividad más importante del día

3. Realizar la técnica Pomodoro para mejorar productividad

4. Realizar 5 hábitos positivos

5. Realizar el “Diario de éxitos”

6. Meditar durante 20 minutos o practicar el ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir

• Realizar conclusiones finales basado en:

1. Dificultades encontradas al realizar las técnicas

2. Influencia de distractores internos y/o externos

3. Beneficios mentales o físicos

4. Repercusión sobre la concentración

5. Relación con los estados mentales de tensión-concentración y relajación concentración



DESARROLLO DEL TRABAJO – Presentación de Jimmy Robles

TALLER: resolución

Trabajo

• Empresa: Entel del Perú SAC

• Cargo: Coordinador de Riesgos

• Rol Principal :Líder de implementación

Proyecto RENTESEG

• Antigüedad: 5 años

• Descripción: Ingresé realizando

funciones operativas, mi Supervisor

ha apoyado mi crecimiento y ahora

lidero un proyecto de impacto en la

seguridad nacional.

Familia

• Hijo: Nací cuando mi mamá tenia 20 años, tengo un

lazo muy fuerte con mi mamá, sentimos que

maduramos juntos.

• Hermano: Mi hermana nació cuando yo tenía 22

años, quiero ser su mejor amigo siempre

• Esposo: Me casé hace 2 años, al final del día siento

que me enamoro más de mi esposa

• Yerno: Mis suegros tuvieron 2 hijas, con el tiempo

generamos vínculos de hijo/padres

• Cuñado: Con el tiempo generamos vínculos de

hermanos

• Otros: Trato de generar relaciones extraordinarias

con amigos y con las personas que me relaciono

Hogar

• Entrega: 17/04/2019

• Descripción: Es mi primera propiedad, aún estamos 

implementándola. Necesitamos organizarnos en las 

labores del hogar dado que antes vivíamos en un 

lugar más pequeño.

MBI/MBA

• Universidad: UPV

• Descripción: Es un desafío dado que

es la primera maestría que realizo y

también es la primera vez que sigo un

curso totalmente en línea.

Jimmy Robles

En este momento, tengo 4

aspectos importantes en mi

vida, me gustaría aplicar

las técnicas aprendidas

para enfocarme, priorizar

mis actividades y conseguir

mis objetivos.

Lunes a Viernes

Trabajo | Familia | MBI/MBA

Sábado y Domingo

Familia | Hogar | MBI/MBA

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


DESARROLLO DEL TRABAJO – Lunes a Viernes – Aplicación de 6 Técnicas (Expectativa)

TALLER: resolución

Lunes 27/05

Planificar las actividades del día al despertar

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Trab; Enviar requerimiento de R, Abonados

Fam.: Saludar a mamá en la noche

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques)

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando)

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el

ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir

Martes 28/05

Planificar las actividades del día al despertar

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Trab; Enviar req. de R, Vinculaciones

Fam.: Preparar la cena para mi esposa

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques)

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando)

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el

ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir

Miércoles 29/05

Planificar las actividades del día al despertar

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Trab; Reunión importante con Regulador

Fam.: Jugar con mi hermana 1 hora

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques)

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando)

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el

ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir

Jueves 30/05

Planificar las actividades del día al despertar

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Trab; Cerrar pendientes antes de vacaciones

Fam.: Saludar a mamá en la noche

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques)

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando)

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el

ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir

Viernes 31/05

Planificar las actividades del día al despertar

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Trab; Día Libre

Fam.: Celebrar boda de mi primo

Maest: Avance de taller de concentración

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques)

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando)

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el

ejercicio del “círculo 99” 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 TRABAJO – Lunes a Viernes – Aplicación de 6 Técnicas (Realidad)

TALLER: resolución

Lunes 27/05

Planificar las actividades del día al despertar

OK☺

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Trab; Enviar requerimiento de R, Abonados

OK☺

Fam.: Saludar a mamá en la noche OK☺

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos NO

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos NO

Maest: Sesiones de 25 minutos OK☺

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable OK☺

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques) NO

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando) OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana OK☺

5. Salir a correr 30 minutos NO

Realizar el “Diario de éxitos” OK☺

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir OK☺

Martes 28/05

Planificar las actividades del día al despertar

OK☺

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Trab; Enviar REQ. de R, Vinculaciones NO

Fam.: Preparar la cena para mi esposa OK☺

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos NO

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 50 minutos NO

Maest: Sesiones de 25 minutos OK☺

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable OK☺

2. Visualizar paisaje cuando voy al trabajo

(Hay 3 parques) NO

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando) OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana NO

5. Salir a correr 30 minutos NO

Realizar el “Diario de éxitos” OK☺

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir OK☺

Miércoles 29/05

Planificar las actividades del día al despertar

OK☺

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Trab; Reunión importante con Regulador

NO

Fam.: Jugar con mi hermana 1 hora OK☺

Maest: Dedicar de 20 a 30 minutos OK☺

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos OK☺

Maest: Sesiones de 25 minutos OK☺

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable OK☺

2. Generar vinculo cercano con amigo que

me lleva al trabajo OK☺

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando) OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana OK☺

5. Meditar OK☺

Realizar el “Diario de éxitos” OK☺

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir OK☺

Jueves 30/05

Planificar las actividades del día al despertar

OK☺

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Trab; Cerrar pendientes antes de vacaciones

OK☺

Fam.: Saludar a mamá en la noche OK☺

Maest: Dedicar de 20 a 30 minutos OK☺

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos OK☺

Maest: Sesiones de 25 minutos OK☺

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable OK☺

2. Generar vinculo cercano con amigo que

me lleva al trabajo OK☺

3. Escuchar música cuando regreso del

trabajo (Regreso caminando) OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana no

5. Salir a correr 30 minutos OK☺

Realizar el “Diario de éxitos” OK☺

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir OK☺

Viernes 31/05

Planificar las actividades del día al despertar

con mi esposa NO

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Trab; Día Libre OK☺

Fam.: Celebrar boda de mi primo OK☺

Maest: Avance de taller de concentración

OK☺

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos NO

Maest: Sesiones de 25 minutos OK☺

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable NO

2. Meditar OK☺

3. Escuchar música y disfrutar de tina de

baño OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana OK☺

5. Salir a correr 30 minutos NO

Realizar el “Diario de éxitos” OK☺

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir OK☺

https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
https://ehorus.com/es/tecnica-pomodoro/
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CONCLUSIONES DEL TRABAJO – Lunes a Viernes – Aplicación de 6 Técnicas (Conclusiones)

TALLER: resolución

Lunes 27/06

Un compañero me lleva en su auto al trabajo.

Tuve problemas al concentrarme al 100% en

mi trabajo y maestría por sesiones de 50

minutos, regularmente realizo actividades de

40 minutos y despejo. Hace dos meses me

cuesta realizar actividades deportivas.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Procrastinación,

Ruido Mental

Distractores Externos: Multitarea,

Sobrecarga Laboral, Redes Sociales y

Mails/llamadas de consultas

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

alejaba los dolores de espalda y cuello.

En este día me costó concentrarme, aún no

veía cambios sustanciales.

Tensión-Concentración mientras trabajaba y

dedicaba tiempo a la maestría.

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99.

Martes 28/06

Un compañero me lleva en su auto al trabajo.

Tuve una reunión de último momento al

mediodía donde hubo confrontación y terminé

frustrado, mi día laboral fue poco productivo.

Al llegar a casa realicé “círculo 99” preparé

la cena y estudié.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Frustración y

desmotivación.

Distractores Externos: Desorden y caos,

ausencia de planificación de actividades,

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

alejaba los dolores de cabeza y estrés.

En este día me costó concentrarme, no me

puede recuperar luego de la frustración.

Tensión-Concentración mientras trabajaba y

dedicaba tiempo a la maestría.

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99.

Miércoles 29/06

Soy tímido y me esforcé en generar vínculo

más cercano . En la mañana me cancelaron la

reunión importante del día, tuve que

replantear los objetivos.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Procrastinación,

Ruido Mental en menor magnitud

Distractores Externos: Multitarea,

Sobrecarga Laboral, Redes Sociales y

Mails/llamadas de consultas

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

alejaba los dolores de espalda y cuello.

Las prácticas anteriores me ayudaron a

gestionar mejor mi tiempo y programe

nuevos objetivos realizables

Tensión-Concentración mientras trabajaba y

dedicaba tiempo a la maestría. Disminuí los

tiempos de concentración y logré el objetivo.

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99. Ya no se me generaban tantas

ideas distractoras☺

Jueves 30/06

Mi compañero y yo tenemos el rock como

género favorito . En el día delegué funciones

por el día de descanso, me costó porqué mi

“backup” estaba realizando otras tareas.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Procrastinación,

sólo realicé lo importante y urgente.

Distractores Externos: Multitarea,

Sobrecarga Laboral y Mails/llamadas de

consultas. Quité redes sociales.

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

alejaba los dolores de espalda y cuello, los

sentí menores comparados a días anteriores.

Mejora sustancial al concentrarme

Tensión-Concentración mientras trabajaba y

dedicaba tiempo a la maestría. 25 minutos de

concentración total y 5 minutos de relajo (4

repeticiones)

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99. Ideas distractoras casi nulas,

me quede dormido realizando la práctica.

Viernes 31/06

Intenté organizar mi día con mi esposa pero

no se logró, casi llegamos tarde a la boda,

era a las 10am. No desayuné. La celebración

duró hasta las 5pm pasé un rato agradable

en familia.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Procrastinación

conjunta con mi esposa

Distractores Externos: Ausencia de

planificación de actividades

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

Esta técnica tiene 2 efectos en mí: Relajación

para dejarme dormir / Revitalizar para

iniciar otra labor

Pude concentrarme al final del día gracias al

“círculo 99”

Tensión-Concentración mientras realizaba el

avance de mi taller de concentración.

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99. La utilicé dos veces en el día a

las 530pm y antes de dormir.

Dificultades 

encontradas al 

realizar las 

técnicas

Influencia de 

distractores 

internos y/o 

externos

Beneficios 

mentales o 

físicos

Repercusión 

sobre la 

concentración

Rel. estados 

mentales 

tensión-

concentración 

y relajación 

concentración



DESARROLLO DEL TRABAJO – Sábado y Domingo – Aplicación de 6 Técnicas (Expectativa)

TALLER: resolución

Sábado 01/06

Planificar las actividades del día al despertar

con mi esposa

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Hogar; Realizar labores de limpieza y orden

Fam.: Almorzar con mis padres

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Caminar durante 2 horas con mi esposa

3. Escuchar música cuando me baño

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir

Domingo 02/06

Planificar las actividades del día al despertar

sólo

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

Hogar: Realizar labores de limpieza

Fam.: Ir a realizar las compras de la semana

Maest: Culminar el taller de concentración

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos

Maest: Sesiones de 25 minutos

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable

2. Meditar

3. Escuchar música cuando me baño

4. Visitar a mamá, papá y hermana

5. Salir a correr 30 minutos

Realizar el “Diario de éxitos”

Meditar durante 20 minutos o practicar el

ejercicio del “círculo 99” a la hora de dormir

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


DESARROLLO DEL TRABAJO – Sábado y Domingo – Aplicación de 6 Técnicas (Realidad)

TALLER: resolución

Sábado 01/06

Planificar las actividades del día al despertar

con mi esposa NO

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Hogar; Realizar labores de limpieza y orden

NO

Fam.: Almorzar con mis padres SI☺

Maest: Dedicar de 50 a 100 minutos NO

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos NO

Maest: Sesiones de 25 minutos NO

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable OK☺

2. Caminar durante 2 horas con mi esposa

OK☺

3. Escuchar música cuando me baño OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana OK☺

5. Salir a correr 30 minutos OK☺

Realizar el “Diario de éxitos”

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir

Domingo 02/06

Planificar las actividades del día al despertar

sólo OK☺

Enfocar el objetivo/actividad más importante

del día:

OK☺

Hogar: Realizar labores de limpieza OK☺

Fam.: Ir a realizar las compras de la semana

OK☺

Maest: Culminar el taller de concentración

NO

Realizar la técnica Pomodoro para mejorar

productividad

Trab: Sesiones de 25 minutos OK☺

Maest: Sesiones de 25 minutos OK☺

Realizar 5 hábitos positivos

1. Desayuno Saludable OK☺

2. Meditar OK☺

3. Escuchar música cuando me baño OK☺

4. Visitar a mamá, papá y hermana NO

5. Salir a correr 30 minutos NO

Realizar el “Diario de éxitos”

Practicar el ejercicio del “círculo 99” a la

hora de dormir

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


CONCLUSIONES DEL TRABAJO – Sábado y Domingo – Aplicación de 6 Técnicas (Conclusiones)

TALLER: resolución

Dificultades 

encontradas al 

realizar las 

técnicas

Influencia de 

distractores 

internos y/o 

externos

Beneficios 

mentales o físicos

Repercusión sobre 

la concentración

Rel. estados 

mentales tensión-

concentración y 

relajación 

concentración

Sábado 01/06

En la mañana tuve una discusión con mi

esposa, no le gusta organizar su día tan

programado, teme caer en la rutina. Le

insistí luego del almuerzo pero se ofuscó.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Frustración,

desmotivación y Ruido Mental.

Distractores Externos: Desorden y caos,

ausencia de planificación de actividades,

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

alejaba los dolores de cabeza y estrés.

En este día me costó concentrarme, no me

puede recuperar luego de la confrontación

con mi esposa.

Tensión-Concentración ausente

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99.

Domingo 02/06

Mi esposa estuvo molesta hasta las 6pm

aprox. Me costó organizarme pero cumplí con

casi todos mis objetivos. No logré culminar el

taller por falta de inspiración.

Distractores Internos en la concentración y

actividades no realizadas: Frustración,

desmotivación y Ruido Mental.

Distractores Externos: Relaciones con la

compañera de vida.

Beneficio mental al realizar el “círculo 99”

sentí estado de paz y equilibrio

Beneficio físico al realizar el “círculo 99”

alejaba los dolores de píe, espalda y otros

debido al frío (humedad).

Logré concentrarme a partir de las 7pm.

Tensión-Concentración durante la realización

del taller de concentración

Relajación-Concentración mientras realizaba

el círculo 99.
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OBJETIVOS DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

 

• Realizar la “Rueda de Innovación” 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, los factores 

motivadores y desmotivadores propios que pueden facilitar o entorpecer el logro del objetivo, además, las 

técnicas y herramientas utilizadas para desarrollar el plan de acción y alcanzar el objetivo.  
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DESARROLLO DEL TRABAJO  

A continuación, el análisis de la Rueda de la innovación;  

 

Se detectaron 3 áreas bajas en la resolución: 

1. Conocer el mercado/necesidades: Estudié hace 4 años un diplomado de Marketing, para conocer 

nuevas áreas. Aprendí herramientas para conocer el mercado/necesidades porque estaba 

comprometido en comenzar un negocio. Luego, comencé a tener más responsabilidades en el trabajo y 

decidí crecer en la empresa y postergar la generación 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 mío más de 30% casi un 50% del presupuesto familiar.  

3. Gestión del tiempo: Desde que comencé la maestría, me cuesta mucho organizarme para 

cumplir de forma eficiente en el trabajo, cursos de la maestría y familia. Los cursos que estoy 

llevando me están ayudando mucho a organizarme y ser más eficiente pero  me gustaría 

mejorar más. 
 

Se trabajará el ítem 3 porque es el más importante para mí actualmente, porque en mediano plazo será el motor para 

generar ingresos extras(mejorar presupuesto) y con los ahorros poder invertir en un negocio (será necesario conocer el 

mercado/necesidades).  
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A continuación, el desarrollo del Método GROW;  

(G): 

7 REGLAS DE ORO PARA LOS OBJETIVOS Objetivo 

1. Expresado en positivo Mejorar la gestión de tiempo en mis actividades 

diarias  

2. Específico Tener mejor gestión de tiempo para realizar 30 

minutos de actividad física en las mañanas y meditar 

20 minutos luego del trabajo para comenzar a 

estudiar cursos de la maestría. 

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

Mediré mi objetivo de actividad física con mi celular, 

ya que contiene contador de pasos, KM recorridos, 

etc. (Diario) 

El objetivo de meditación, se contará los días de la 

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 frío del invierno (estación actual) 

Cuento con el apoyo de mi esposa en alentarme y 

acompañarme en mis objetivos. Tengo un parque con 

muchos árboles 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 gustaría mantener este hábito. 

5. Sé proactivo El objetivo es controlado por mí en un 100%. 

Le ofrezco a mi entorno ser una persona más feliz y 

organizada para dedicarles el tiempo que se 

merecen.  

6. Evalúa las consecuencias más amplias Ser organizado, me ayudará a compartir más con mi 

familia dado que seré más eficiente. 

El ejercicio y la meditación 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 serán mejores dado que seré más 

eficiente y podré generar relaciones extraordinarias 

dedicándoles tiempo a mis seres queridos. 

7. Descubre el valor fundamental Espero tener mejor condición física y estar menos 

expuesto al estrés laboral y familiar. 

Mejorar mi voluntad y toma de buenas decisiones. 

Me dará 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 mañanas y meditar antes de dormir o cuando tengo alguna dolencia en la espalda o cuello. 

Cuando tenía 18 años realizaba actividad física todos los días. Cuando estaba en la universidad practiqué YOGA durante 6 

meses consecutivos. Tengo la experiencia satisfactoria de ambas actividades y sé la calidad de vida que me genera. 

Cuando ingresé a la universidad deje de realizar actividad física en las mañanas dado que tenía clases muy temprano. 

Realicé YOGA como parte de un taller de 3 meses y los otros 3 meses me inscribí en un curso pero luego no tuve 

presupuesto para ello. 

Cuando me levanto, leo mis correos, mensajes del celular al menos 20 o 25 minutos, este tiempo lo reemplazaré por salir 

a correr o caminar por el parque.  

Realizar meditación luego del trabajo no me genera un presupuesto aparte, generaré fuerza de voluntad para convertirlo 

en costumbre. 

(O): 

Objetivo realizar actividad física durante las mañanas 

• Reemplazaré tiempo de revisar redes sociales en las mañanas para realizar actividad física 

• Reemplazaré tiempo de videojuegos para realizar actividad física 

• Comenzaré a correr al menos 2 veces a la semana 

• Comenzaré a caminar con mi esposa al menos 1 vez a la semana 

• Si tuviera una varita mágica, el invierno sería menos intenso en mi ciudad 
 

Reemplazaré tiempo de revisar redes sociales en las mañanas para realizar actividad física. 

Pro: Mejoraré mi estado físico y bajaré de peso. 

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

 

Objetivo realizar meditación luego del trabajo 

• Reemplazaré tiempo de jugar videojuegos luego del trabajo para realizar meditación 

• Reemplazaré tiempo de ver mi programa favorito para realizar meditación 

• Comenzaré a meditar al menos 3 veces a la semana 

• Si tuviera una varita mágica, sería profesor de YOGA. 
 

Reemplazaré tiempo de ver mi programa favorito para realizar meditación  

Pro: Mejoraré mi concentración y motivación. 

Contra: No veré mi programa favorito o jugaré videojuegos. 
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(W): 

Voy a realizar actividades físicas en las mañanas y meditación luego del trabajo todos los días. 

Si cancelo mis actividades físicas en las mañanas, debo realizarlas 5 horas antes de dormir. 

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

 

Necesidad a Satisfacer:  

Cognitiva.-  ejercicio y meditación me ayudará a mejorar mi concentración y voluntad.  

Valor asociado: 

Planificar tiempo.-  ejercicio y meditación me ayudará a mejorar mi voluntad a mediano plazo, con una voluntad y 

automotivación podré tomar mejores decisiones y organizarme mejor. 

Factores motivadores: 

Endógenos.- Autorrealización personal, interés y difrute, desep de progresar y aprender y pasión 

Factores desmotivadores: 

Exógenos.- Malas condiciones físicas y ambientales 

Técnicas y herramientas: 

Técnica de los 3 pasos para cambiar la creencia (No puedo realizar ejercicio y meditación a diario) y generar mi creencia 

potenciadora (Realizo ejercicio y meditación a diario). 
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CONCLUSIONES DEL TRABAJO  

Conclusiones para aplicación del método GROW: 

 
✓ Al realizar la Rueda de Innovación, detecté que tenía que mejorar mi Gestión del tiempo. Como primer 

paso, decidí comenzar con agregar hábitos potenciadores de voluntad y automotivación para lograrlo: 

Realizar actividad física y meditación. 

✓ Al desarrollar el método GROW pude interiorizar mis objetivos, beneficios, aprender de errores 

pasados y realizar un plan de acción que me ayude a conseguir mi meta. 

✓ A través de la técnica de los 3 pasos pude aprender a convertir una creencia en una creencia 

potenciadora  
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1. Gestión de la demanda.- área encargada de recibir todos los pedidos de las áreas de negocio y regulatorio. 
2. Proyecto de transformación digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio críticas como Ventas, 

Facturación y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto. 

 

OBJETIVOS DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

 

Explicar un caso de Negociación real, los objetivos son: 

1. Describir el escenario de la negociación 
2. Definir las partes a Negociar, junto con sus características, necesidades y objetivos 

3. Describir la situación de partida de la negociación 

4. Explicar el proceso de negociación  

5. Identificar aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable 

6. Describir de manera resumida los aprendizajes realizados 

7. Explicar si el cierre alcanzado ha significado una situación de “ganar – ganar” y por qué. 

  



 
 

 

1. Gestión de la demanda.- área encargada de recibir todos los pedidos de las áreas de negocio y regulatorio. 
2. Proyecto de transformación digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio críticas como Ventas, 

Facturación y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto. 

 

DESARROLLO DEL TRABAJO 

1. Describir el escenario de la negociación: 

El Gobierno de Perú a través del Ministerio del Interior promulgó una ley para combatir el comercio ilegal de 
celulares robados. Osiptel el ente regulador de los Operadores Móviles es el encargado de administrar e 

implementar el proyecto. Entel del Perú, Operador Móvil, empresa en la que trabajo debe implementar los 
lineamientos de la ley desde las áreas involucradas.   
Cuadro Resumen: 

 
En Entel, trabajo para el área que debe dirigir el proyecto, por lo que se generó la asignación de funciones a 

las demás áreas de la compañía. El proyecto a implementar tenia un alto porcentaje de implementación a 

nivel del área de TI y un porcentaje menor en redes pero muy complejo. Por ello se detallará los escenarios 

que se enfrentaron con ambas áreas.  
 

 

 



 
 

 

1. Gestión de la demanda.- área encargada de recibir todos los pedidos de las áreas de negocio y regulatorio. 
2. Proyecto de transformación digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio críticas como Ventas, 

Facturación y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto. 

2. Definir las partes a Negociar, junto con sus características, necesidades y objetivos 

3. Describir la situación de partida de la negociación 

4. Explicar el proceso de negociación  
5. Identificar aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable 

Se realizará un cuadro resumen para detallar los puntos 2, 3, 4 y 5 

A continuación, se detalla la negociación con TI – Gestión de la demanda. 

Puntos Detalle Líder del Proyecto (Yo) TI (Oponente) 

2.Partes a Negociar Características   Habilidades de negociación en 
aprendizaje (Jimmy Robles) 

Habilidades de negociación 
maduras. El vicepresidente y el 
responsable de Gestión de la 
Demanda1 

Necesidades  TI debe asumir la 
implementación de los 

requerimientos de la norma y 
asignar 2 responsables a tiempo 
completo para coordinar con el 
líder 

Acotar los pedidos del negocio o 
regulatorio, generar eficiencias 

en la implementación. Destinar 
las personas estrictamente 
necesarias a los proyectos. 

Objetivos Implementar al 100% los 
requerimientos del decreto de la 
ley del lado de TI 

Implementar las solicitudes del 
negocio o regulatorio 

3.Situación de Partida Detalle El proyecto presentó 
modificaciones que se deben 
implementar en un periodo de 3 
meses, el tiempo promedio de un 
proyecto es de 4 meses 

Tiene como prioridad un 
proyecto de transformación 
digital2 por ello a destinado a sus 
mejores recursos al proyecto 

4.Proceso de Negociación Nivel Medio La negociación se realiza con el área de Gestión de la demanda 

Antesala La negociación se enfocó en el factor tiempo dado que no teníamos 1 
mes para implementar el proyecto. 

La apertura El líder explicó mediante una presentación y en una sala adecuada las 
necesidades del proyecto. 
El oponente cuestionó algunos lineamientos del decreto de ley pero el 
Líder resolvió eficazmente las dudas y continuo la reunión. 

Planteamientos Iniciales I.TI recomendó solicitar un prorroga al regulador para implementar el 
proyecto en el tiempo promedio 4 meses. 
II.TI recomendó reducir el alcance en varios puntos críticos de la 
norma.  
III.TI no podría dar asignar 2 recursos a tiempo completo ofrece solo 1 
a 0.5 de su tiempo 

Exploración I. El líder detecta que el oponente propone esto dado que el periodo de 
contratación de proveedores y documentación del proyecto dura 1 mes 
apróx.  
II. El líder detecta que el oponente propone esto dado que tiene como 
objetivo eficiencias en costos 
III. El líder detecta que el oponente propone esto dado que los mejores 
recursos están destinados al proyecto de transformación digital 

Generación de alternativas I. El líder propone que se contrate al proveedor que haya tenido mayor 
porcentaje de implementación del proyecto  
II. El líder sustenta que si no se implementa lo solicitado por el decreto 
de ley, la sanción económica es más alta que la inversión en la 
implementación. 

III. El líder propone 1 recurso dedicado al proyecto 

El cierre I. TI acepta que se contrate al proveedor que haya tenido mayor 
porcentaje de implementación del proyecto  
II. TI acepta la inversión en la implementación, es decir todas las 
solicitudes de la norma. 
III. TI asigna 2 recursos dedicados al proyecto en un 0.5 de su tiempo. 

5.Feedback Bien Hecho Exploración y generación de alternativas 

Mejoras En la apertura se debió considerar con mayor porcentaje el impacto 
del proyecto de transformación digital a TI. 

 

 

 



 
 

 

1. Gestión de la demanda.- área encargada de recibir todos los pedidos de las áreas de negocio y regulatorio. 
2. Proyecto de transformación digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio críticas como Ventas, 

Facturación y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto. 

 

A continuación, se detalla la negociación con Redes – Gestión de la demanda. 

Puntos Detalle Líder del Proyecto (Yo) Redes (Oponente) 

2.Partes a Negociar Características   Habilidades de negociación en 
aprendizaje (Jimmy Robles) 

Habilidades de negociación 
maduras. El vicepresidente y el 
responsable de Gestión de la 
Demanda de redes 

Necesidades  Redes debe asumir la 
implementación de los 
requerimientos de la norma y 
asignar 1 responsable a tiempo 
completo para coordinar con el 
líder 

Acotar los pedidos del negocio o 
regulatorio, generar eficiencias 
en la implementación. Destinar 
las personas estrictamente 
necesarias a los proyectos. 

Objetivos Implementar al 100% los 
requerimientos del decreto de la 
ley del lado de redes 

Implementar las solicitudes del 
negocio o regulatorio 

3.Situación de Partida Detalle El proyecto presentó 

modificaciones que se deben 
implementar en un periodo de 6 
meses, el tiempo promedio de un 
proyecto es de 4 meses pero con 
inversión muy alta 

Generar eficiencias en la 

implementación de los proyectos 
(Recursos y gastos) 

4.Proceso de Negociación Nivel Medio La negociación se realiza con el área de Gestión de la demanda de 
redes 

Antesala La negociación se enfocó en el factor táctico dado que la inversión del 
proyecto era muy alta y al tratarse de un proyecto regulatorio no se 
generarían ingresos 

La apertura El líder explicó mediante una presentación y en una sala adecuada las 
necesidades del proyecto. 
El oponente cuestionó algunos lineamientos del decreto de ley pero el 
Líder resolvió eficazmente las dudas y continuo la reunión. 

Planteamientos Iniciales I. Redes recomendó reducir el alcance en varios puntos críticos de la 
norma.  
III. Redes si podría dar asignar 1 recurso a tiempo completo 

Exploración I. El líder detecta que el oponente propone esto dado que tiene como 

objetivo eficiencias en costos 
II. El líder detecta que el oponente propone esto dado que se dispone 
de recursos 

Generación de alternativas I. El líder intenta sustentar que si no se implementa lo solicitado por el 
decreto de ley, la sanción económica es más alta que la inversión en la 
implementación. 
III. El líder acepta 1 recurso dedicado al proyecto 

El cierre I. Redes rechaza la inversión en la implementación, sustenta que la 
inversión es más alta que la multa y que se debe escalar al área 
regulatoria 
II. Redes no asignará recursos dedicados al proyecto  

5.Feedback Bien Hecho Detectar el Factor, la negociación tenia el riesgo de no cerrarse a este 
nivel, por ello se podía aceptar un cierre sin negociación pero se tenía 
que identificar el motivo del rechazo 

Mejoras No se negoció adecuadamente, el Líder no mapeo el alto costo en la 
inversión de la implementación 

 

Dado que la negociación no se cerró a nivel medio, se realizó el escalamiento a nivel alto. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

1. Gestión de la demanda.- área encargada de recibir todos los pedidos de las áreas de negocio y regulatorio. 
2. Proyecto de transformación digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio críticas como Ventas, 

Facturación y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto. 

A continuación, se detalla la negociación con Redes – Vicepresidente. 

Puntos Detalle Líder del Proyecto (Mi gerente) Redes (Oponente) 

2.Partes a Negociar Características   Habilidades de negociación 
maduras (Mi gerente) 

Habilidades de negociación 
maduras. El vicepresidente y el 
responsable de Gestión de la 
Demanda de redes 

Necesidades  Redes debe asumir la 
implementación de los 
requerimientos de la norma y 
asignar 1 responsable a tiempo 
completo para coordinar con el 
líder 

Acotar los pedidos del negocio o 
regulatorio, generar eficiencias 
en la implementación. Destinar 
las personas estrictamente 
necesarias a los proyectos. 

Objetivos Implementar al 100% los 
requerimientos del decreto de la 
ley del lado de redes 

Implementar las solicitudes del 
negocio o regulatorio 

3.Situación de Partida Detalle El proyecto presentó 
modificaciones que se deben 
implementar en un periodo de 6 

meses, el tiempo promedio de un 
proyecto es de 4 meses pero con 
inversión muy alta 

Generar eficiencias en la 
implementación de los proyectos 
(Recursos y gastos) 

4.Proceso de Negociación Nivel Alto La negociación se realiza con el Vicepresidente de redes 

Antesala La negociación se enfocó en el factor táctico dado que la inversión del 
proyecto era muy alta y al tratarse de un proyecto regulatorio no se 
generarían ingresos 

La apertura El líder explicó mediante una presentación y en una sala adecuada las 
necesidades del proyecto. 
El oponente cuestionó algunos lineamientos del decreto de ley pero el 
Líder resolvió eficazmente las dudas y continuo la reunión. 

Planteamientos Iniciales I. Redes recomendó reducir el alcance en varios puntos críticos de la 
norma.  
III. Redes si podría dar asignar 1 recurso a tiempo completo 

Exploración I. El líder detecta que el oponente propone esto dado que tiene como 
objetivo eficiencias en costos 
II. El líder detecta que el oponente propone esto dado que se dispone 
de recursos 

Generación de alternativas I. El líder intenta sustenta que si no se implementa lo solicitado por el 

decreto de ley, se corren 2 riesgos: 
a.- Reputacional.- La prensa podría exponer esto de una forma 
negativa, dado que el proyecto ayuda a la seguridad ciudadana 
b.- Asignación de bandas de frecuencia.- Osiptel podría restar puntos 
a Entel en la próxima licitación de bandas de frecuencia, (recurso 
principal en el negocio de telecomunicaciones)   
III. El líder acepta 1 recurso dedicado al proyecto 

El cierre I. Redes acepta la inversión en la implementación 
II. Redes asignará 1 recurso dedicados al proyecto  

5.Feedback Bien Hecho Se negoció adecuadamente, el Líder mapeo factores adicionales al alto 
costo en la inversión de la implementación.  

Mejoras No se detectan mejoras. 

 

6. Describir de manera resumida los aprendizajes realizados 

Se aprendió a detalle el proceso de negociación y los puntos a tener en cuenta en cada etapa, como se mencionó 

durante el curso, la negociación es parte de la rutina del ser humano, pero durante el curso se pudo apreciar que 
existen factores como Antesala, La apertura, Planteamientos Iniciales, Exploración, Generación de alternativas, El 
cierre que deben ser analizados previa a una negociación. 

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

En el caso que más se aprendió, fue en la negociación con redes. Se acudió a negociar A nivel alto, mi gerente demostró 
habilidades de negociación muy superiores a las mías, ver las situaciones desde un nivel de compañia ayudó a que la 
negociación fuera exitosa.  



 
 

 

1. Gestión de la demanda.- área encargada de recibir todos los pedidos de las áreas de negocio y regulatorio. 
2. Proyecto de transformación digital.- involucra mejoras a nivel de sistemas del negocio críticas como Ventas, 

Facturación y Postventa, Entel prioriza este proyecto sobre muchos de menor impacto. 

La antesala, desde mi punto de vista, es la etapa donde debes dedicarle un tiempo prudente. El mensaje que me quedó 
grabado de mi gerente es: “El mejor negociador no es el que más sabe, sino el que mejor comunica” 

7. Explicar si el cierre alcanzado ha significado una situación de “ganar – ganar” y por qué. 

En ambos casos de negociación con Redes y TI, se logró una situación de “ganar – ganar” dado que las áreas 

involucradas se encuentran en la misma empresa y comparten los mismos objetivos. 

En el primer caso, con TI, se logró demostrar que los perjuicios de la multa eran más altos que la inversión 

en el proyecto. 

En el segundo caso, con Redes, se logró demostrar que los perjuicios reputacionales y de asignación de 

bandas de frecuencia eran más altos que la inversión en el proyecto. 

 

CONCLUSIONES DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

Se cumplieron los objetivos planteados, se explicó un caso de Negociación real: 

1. Se describió el escenario de la negociación 

2. Se definieron las partes a Negociar, junto con sus características, necesidades y objetivos 

3. Se describió la situación de partida de la negociación 

4. Se explicó el proceso de negociación  

5. Se identificó aquello que ha estado bien hecho y aquello que hubiera sido mejorable 

6. Se describió de manera resumida los aprendizajes realizados 

7. Se explicó que el cierre alcanzado fue una situación de “ganar – ganar”. 
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Resolución 
 

 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nombre de la asignatura 

 

Priorización 

 

Nombre del alumno 
 

Jimmy George Robles Arenales 

 
Fecha de realización 
 

15/09/2019 
 



 
 

 

 

 

OBJETIVOS DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

 

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

1. Describir el escenario 
2. Listado de alternativas a priorizar 

3. Selección de criterios 

4. Métodos rápidos con dos criterios 

5. Método avanzado con todos los criterios 

6. Comparación de métodos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

DESARROLLO DEL TRABAJO 

1. Describir el escenario: 

El Gobierno de Perú a través del Ministerio del Interior promulgó una ley para combatir el comercio ilegal de 

celulares robados. Osiptel el ente regulador de los Operadores Móviles es el encargado de administrar e 
implementar el proyecto. Entel del Perú, Operador Móvil, empresa en la que trabajo debe implementar los 

lineamientos de la ley desde las áreas involucradas.   
Cuadro Resumen: 

 
En Entel, trabajo para el área que debe dirigir el proyecto, por lo que se generó la asignación de funciones a 

las demás áreas de la compañía.  

 

 

 



 
 

 

 

 

Se revisó el estado actual del proyecto, se tienen 4 reportes generales: 

• Lista Negra.- se envía una lista de equipos robados desde el 2010, con la nueva norma se modifican 

algunos campos. 

• Reporte de Abonados.- reporte nuevo, contiene la base de abonados móviles de Entel Perú. 

• Reporte Mensual de Vinculaciones.- se envía desde 2017, pero desde este año debo liderar la entrega. 

• Reporte a Equipos Robados de Distribuidores.- reporte enviado desde 2010, con la nueva norma se 
modifica el método de envío. 

 

2. Listado de alternativas a priorizar 
 

En base a los reportes generales se detectaron 10 problemas que se deben priorizar su solución, a continuación el detalle:  

 

Área Detalle Problema Corrección 
Frecuencia 

entrega 
Promedio de 

Registros 
Impacto 
Registros 

Riesgo 
amonestación 

Lista Negra  

Desbloqueo de 
equipos 

LN_Desbloqueo de 
equipos 

Manual Diaria 

                                    
2,000  

                                 
200  

grave 

Corrección de 
errores de asesores 

LN_Corrección de 
errores de asesores 

Manual Diaria 
                                 

200  
media 

Corrección de 
errores de 

generación de 
reporte 

LN_Corrección de 
errores de generación 

de reporte 
Programada Diaria 

                                   
50  

media 

Reporte de 
Abonados 

Error en la lógica 
del reporte 

histórico 

RA_Error en la lógica 
del reporte histórico 

Programada Semestral 
                            

8,000,000  
                         

100,000  
media 

Error en la lógica 
del reporte diario 

RA_Error en la lógica 
del reporte diario 

Programada Diaria 

                               
100,000  

                           
15,000  

grave 

Corrección de 
errores de asesores 

RA_Corrección de 
errores de asesores 

Manual Diaria 
                             

3,000  
media 

Corrección de 
errores de 

generación de 
reporte 

RA_Corrección de 
errores de generación 

de reporte 
Programada Diaria 

                           
15,000  

grave 

Reporte Mensual de 
Vinculaciones 

Implementar nueva 
lógica 

RMV_Implementar 
nueva lógica 

Programada Mensual 

                            
7,000,000  

                     
4,000,000  

grave 

Consistencia de 
información 

RMV_Consistencia de 
información 

Manual Mensual 
                         

500,000  
media 

Reporte de Equipos 
Robados a 

Distribuidores 

Validar correcto 
funcionamiento 

RERD_Validar 
correcto 

funcionamiento 
Manual 

No se puede 
determinar 

                                    
1,000  

                             
1,000  

leve 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

3. Criterios 
 

Se decidieron utilizar 4 criterios para priorizar la soluciones: 

• Riesgo amonestación.- no cumplir con las obligaciones nos expone a una multa. 

• Frecuencia de entrega.- los reportes tienen diversos periodos de entrega, diarios, mensuales y  

semestrales.  

• Corrección Programada.- los reportes son generados automáticamente, sin embargo, se han 

encontrado fallas en la programación. Las correcciones programadas las hace un desarrollador de 
TI(impacto en registros alto) y las correcciones manuales las realiza un asesor (impacto en registros 

individuales). 

• Impacto Registros.- cantidad de fallas en los registros del reporte. 

 

4. Métodos rápidos con dos criterios 
 

Se eligió 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 rápidos: 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

5. Método avanzado con todos los criterios 

 
Se aplicó el método de matriz de priorización dado que se tienen las prioridades de los criterios claros, además, se 

cuenta con la posibilidad de éxito. Se calculó que las alternativas que pueden ser programadas, pueden tener más éxito 

debido a que lo realiza un programados calificado, las alternativas manuales, las realizan los asesores de tienda, que 

pueden tener distinta experiencia y son alrededor de 200. 

 

 

 

6. Comparación de métodos aplicados 
 

Resultados de Método PACE: Criterios de Riesgo amonestación y corrección programada 

 

 

1. RA_Error en la lógica del reporte diario 
2. RA_ Corrección de errores de generación de reporte 

3. RMV_ Implementar nueva lógica 



 
 

 

 

 

Resultados de matriz de priorización: 

Problema Puntaje 

RA_Error en la lógica del reporte diario 1053 

RA_Corrección de errores de generación de reporte 1053 

RMV_Implementar nueva lógica 1026 

LN_Corrección de errores de generación de reporte 810 

RA_Error en la lógica del reporte histórico 810 

LN_Desbloqueo de equipos 225 

RA_Corrección de errores de asesores 180 

RMV_Consistencia de información 180 

LN_Corrección de errores de asesores 171 

RERD_Validar correcto funcionamiento 81 

 

Se puede observar que en ambos métodos de priorización se han obtenido los mismos resultados en las 3 primeras 

alternativas, esto debido a que los criterios más críticos del caso presentado tienen mucha influencia, como lo son riesgo 

de amonestación y corrección programada.  

Sin embargo, cuando se generó la lista ordenada la alternativa LN_Desbloqueo de equipos era la más importante, pero 

se despriorizó por ser de solución manual en los métodos de PACE y Matriz de priorización.  

La alternativa que tuvo más crecimiento con la matriz fue RA_Error en la lógica del reporte histórico que en el caso de 
PACE se había ido al cuadrante de comprobar. 

 

En conclusión, a pesar que PACE ha coincidido con la Matriz de Priorización en las 3 primeras alternativas, el método de la 

Matriz es más efectivo cuando se tienen los criterios definidos y tienen baja correlación entre sí. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

CONCLUSIONES DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

Se cumplieron los objetivos planteados, se explicó un caso de Priorización real: 

1. Se describió el escenario 

2. Se presentó el listado de alternativas a priorizar 

3. Se presentaron los criterios 

4. Se realizó el método rápido PACE con dos criterios 

5. Se realizó el método avanzado Matriz de Priorización con todos los criterios 

6. Se realizó la comparación de métodos y se concluyó que el método de la Matriz es más efectivo por 

tener criterios con poca correlación entre sí y bien definidos para ponderar. 

7. El método PACE es factible cuando tiene sólo 2 criterios ó puede elegir los 2 criterios que puedan 

influir más en la priorización. 

8. La Mátriz es más efectiva cuando tienes más criterios y la mesa de trabajo no puede decidir que 2 son 

los más influyentes, además, al incluir la probabilidad de éxito se hace más eficaz.   

 

 



 
 
 

TALLER 

 

 

 

 

 

 

 

Resolución 
 

 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nombre de la asignatura 

 

Gestión de Conflictos 

 

Nombre del alumno 
 

Jimmy George Robles Arenales 

 
Fecha de realización 
 

11/10/2019 
 



 
 

 

 

 

OBJETIVOS DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

 

Desarrollar un caso de Resolución de un Conflicto que se encontró en estado de Crisis, basado en una situación 
real 

  
Se realizará lo siguiente:  

 

1. Definir qué caracteriza a las partes en Conflicto  

2. Describir la situación de partida del Conflicto, sus orígenes y su evolución  

3. Describir la reunión entre las partes (objetivo: salir de la crisis y de “curar” la relación)   
4. Describir aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable  

5. Describir de manera resumida los aprendizajes realizados (Conclusiones) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

DESARROLLO DEL TRABAJO 

Antecedentes  

 

El Gobierno de Perú a través del Ministerio del Interior promulgó una ley para combatir el comercio 

ilegal de celulares robados. Osiptel el ente regulador de los Operadores Móviles es el encargado de 

administrar e implementar el proyecto. Entel del Perú, Operador Móvil, empresa en la que trabajo debe 

implementar los lineamientos de la ley desde las áreas involucradas.   
 

Cuadro Resumen: 

 
 

En Entel, se implementaron las 2 de 3 fases que posee el proyecto, sin embargo, el regulador observó muchos 

procesos que debían mejorar de las 2 fases antes de iniciar la 3era. 

 

En esta coyuntura, asignaron a la Gerencia de Riesgos liderar el proyecto para mejorar las 2 fases y formar 

parte de la implementación de la 3era. Dentro de la Gerencia, me asignaron esta responsabilidad. 

 

Cuadro Resumen de responsabilidades: 

 



 
 

 

 

 

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. 

 

1. Definir qué caracteriza a las partes en Conflicto 

  

a. Mercado Personas y Empresas .- fueron los lideres de la fase 1 del proyecto y su función 

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. TI y operaciones .- implementan todo lo relacionado al proyecto con sistemas de información 

y facturación. Su actuar depende de un documento específico 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 específico con el detalle de requerimientos. El 

perfil de las personas es con muchas habilidades técnicas. 

 
d. Regulatorio.- fueron los líderes de la fase 2 del proyecto y su función actual es resolver las 

consultas regulatorias de todas las áreas de la compañía 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 situación de partida del Conflicto, sus orígenes y su evolución 

 
El proyecto ya contaba con 2 fases implementadas y el regulador llegó a cotejar la consistencia de la 

implementación. En la reunión participó toda la mesa de trabajo de Entel y el regulador Osiptel.  
Como conclusiones, se dejó por escrito oportunidades de mejora y retroalimentación en lo 
implementado. Se debe subsanar todo en 2 meses. 

 

Luego de la reunión con el regulador, se llevó a cabo una reunión interna, dado que la expectativa de la 

reunión era una aprobación sin observaciones.  

 

Durante la reunión, hubo momentos de crisis dado que cada área defendía su posición, por un lado 

Mercado personas/empresas (líder fase 1) y Regulatorio (líder fase 2)  argumentaban que ellos no 
tenían culpa alguna dado que pidieron formalmente implementar todo lo requerido por el regulador. 

Por otro lado, TI y Redes argumentaban que ellos hicieron lo que les pidieron pero que no hubo una 

validación adecuada del lado de los usuarios. La reunión se cerró porque no se llegaba a un acuerdo. 
 

 

 

 
 



 
 

 

 

El nuevo líder concluyó lo siguiente: 

 

• Fase 1 .- El líder (fase 1) y la mesa de trabajo solicitaron vía documento formal la 
implementación del proyecto a las áreas de redes y TI, sin embargo, no se llegó a validar la 

consistencia de lo implementado dado que el perfil del líder no era técnico. 
 

• Fase 2 .- ocurrió algo similar dado que el líder (fase 2) no tenía perfil técnico y no podía 
validar la consistencia de la implementación. 

 

• Las observaciones del regulador tenían que subsanarse en 2 meses y el tiempo promedio de 
la implementación de un proyecto son 4 meses. 

 

• En resumen, el  nuevo líder debía liderar la validación de lo implementado y aplicar las 

mejoras que sugiere el regulador en sólo 2 meses pero sobre todo debía restaurar la paz en 

la mesa de trabajo que se había afectado con las observaciones del regulador. 
 

 

3. Describir la reunión entre las partes (objetivo: salir de la crisis y de “curar” la relación) 

 

Luego del análisis del líder, 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 la reunión de la forma más 

adecuada: 

 

1era reunión: Lider nuevo con Regulación y procesos: 

 

Dado que los conflictos se habían iniciado por temas de capacidad técnica, por soluciones no validadas 

y responsables no definidos, en la reunión se involucró al área de procesos para definir responsables. 

Conclusiones:  

• No buscar culpas sino soluciones, no volver a enfrentar a las áreas solicitantes de los 

desarrollos con los que implementaron la solución. Debemos enfocarnos en solucionar e 

implementar lo solicitado por el regulador. 

• Se definió con procesos los responsables de todos los temas del proyecto. 

 

2da: Lider nuevo con Mercados Personas/Empresas: 

Se transmitió la nueva visión de la mesa de trabajo (“soluciones y no culpables”) y se solicitó a sus 

Gerentes más horas/hombre dedicadas al proyecto. 

3era: Lider nuevo con TI y Redes: 

 Se transmitió la nueva visión de la mesa de trabajo (“soluciones y no culpables”) y se solicitó a sus 

Gerentes más horas/hombre dedicadas al proyecto. Además, un solo líder integrador de ambas áreas 

dado que ambas son muy técnicas y era necesario una persona que pueda transmitir de una forma 

más aterrizada las implementaciones realizadas. 

 
Con la nueva visión, responsables y procesos claros se convocó a una reunión en conjunto, como 

estrategia se llevaron chocolates de muchos sabores y al inicio de la presentación el líder se enfocó 



 
 

 

 

en todo lo bueno que se había logrado con el proyecto. Luego, se presentaron la lista de responsables 

y procesos nuevos donde no hubo objeción, dada las reuniones previas. Finalmente, todos en la mesa 

de trabajo estuvimos de acuerdo en: 
 

• Realizar reuniones diarias de 2 horas, en conjunto (todas las áreas involucradas) para 
armar el documento de pedido, esta vez al finalizar cada reunión se dejaba en acta los 

acuerdos de toda la reunión. 
 

• TI y Redes se comprometieron a que luego de la definición del documento de pedido harían 
todos los esfuerzos necesarios para cumplir con el plazo de 2 meses, 50% de tiempo de un 

proyecto regular. 
 

• El líder se comprometió a hacer validaciones en todos los pasos de implementación, es decir, 
no se validaría al final de todo el proyecto, sino se aplicaría la metodología ágil, entregarían 
“quickwins” y se realizaría la validación.  

 

 

4. Describir aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable 

 

En este caso, se hicieron bien los procesos de resolución: 

 

1. Evaluación: se comprendió la naturaleza del conflicto.  

2. Aceptación o reconocimiento: todas las partes aceptaron responsabilidades y oportunidades de 

mejora.  

3. Actitud: Se fue buen oyente, asertivo y enfocado en la solución. 

4. Análisis y comunicación: Se realizaron reuniones aisladas para realizar agradecimientos y 

peticiones y una Reunión final donde se transmitió la visión en conjunto.  

5. Resolución y Seguimiento: Se realizó un plan de acción para superar las mejoras propuestas.  

 

Lo mejorable: 
 

Dado que en la reunión inicial todas las partes entraron en conflicto por las mejoras solicitadas por el 

regulador, el mediador debió canalizarlo de otra forma o esta reunión no hubiese sido tan cercana a la 
fecha de la reunión anterior.   

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

CONCLUSIONES DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

 

Se desarrolló un caso de Resolución de un Conflicto que se encontró en estado de Crisis, basado en una 
situación real 

  
Se realizó lo siguiente:  

 
1. Se definió qué caracteriza a las partes en Conflicto  

2. Se describió la situación de partida del Conflicto, sus orígenes y su evolución  

3. Se describió la reunión entre las partes (objetivo: salir de la crisis y de “curar” la relación)   
4. Se describió aquello que ha estado bien hecho y aquello que es mejorable  

 
Se describe de manera resumida los aprendizajes realizados: 

 

Durante el periodo de análisis, planeamiento de solución de conflicto y en la realización del mismo se pusieron 

en práctica algunos conceptos aprendidos: 

 

Periodo de análisis: 

 

El conflicto que se debía resolver era de tipo organizacional/sustantivo, pero dado que se tenían que aplicar 

validaciones y mejoras, se podrían agregar conflictos funcionales/innovación.  

 

Elementos de la aparición del conflicto: 

 

a. Existen intereses contrapuestos, no se tenía formalmente (a nivel de vicepresidencia o gerencial 

central) un tiempo dedicado al proyecto de cada una de las partes, cada uno le daba la prioridad 
personal.  

b. Falta de identificación con una visión común, consecuencia de lo anterior, si no se tiene una obligación 

en tiempo/compromiso no se puede llegar a una visión común 

c. No existen sistemas de trabajo establecidos o son “conflictivos”, existían reuniones aisladas por 

periodos de tiempo aleatorios, y eran conflictivos cuando se tenían que asumir responsabilidades 

d. No están definidas y/o comunicadas: Las responsabilidades y funciones, no existía una matriz de 

funciones y responsabilidades por ello no había obligaciones de tiempo por área 

 

Planeamiento de solución de conflicto y en la realización del mismo 

 

• Empatía: Dado que se detectó que los lideres anteriores no tenían las habilidades para detectar el 
problema a tiempo. 



 
 

 

 

• La escucha activa: Dado que en la primera reunión el nuevo Líder fue sólo un testigo y no juzgó ni 
cuestionó a ninguna parte involucrada. 

• Asertividad: en las reuniones por separado dado que se tenía que realizar peticiones que serían 
nuevos procesos e innovación. 

• Los elogios: en la reunión final, se enfocó en la primera parte en los objetivos cumplidos y se 

agradeció el compromiso. 

• Para la reunión final se utilizaron los valores de confianza: Escuchar, no juzgar y gusto por innovar. 

• La conclusión de la resolución del conflicto, es la transmutación, las áreas mostraron interés genuino 
por hacer las cosas bien, dado que no se les juzgó por los errores sino se agradeció su compromiso y 

se solicitó más. 

• Se recuperó la comunicación y se aplicó la negociación colaborativa. 
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Nombre de la asignatura 

 

Metodologías y herramientas de metaplanificación 

 

Nombre del alumno 
 

Jimmy George Robles Arenales 

 
Fecha de realización 
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OBJETIVOS DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

 

Identificar/clasificar los clientes de la empresa donde trabajo utilizando la herramienta “matriz estratégica de 
clasificación de clientes”. Para ello se realizarán las siguientes actividades: 

1. Identificará los 3 factores de clasificación que va a utilizar en la matriz. 

2. Identificará los 3 niveles de cada uno de los factores identificados 

3. Creará una matriz de 3 factores a 3 nivel  

4. Ubicará sobre la matriz al menos 10 clientes diferentes de la organización  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

DESARROLLO DEL TRABAJO 

Describir el escenario: 

En Entel, trabajo para el área de Riesgos Operacionales, tenemos la información de la base de clientes y sus 

consumos. Además, las otras áreas de la compañía nos comparten los costos (Redes) e ingresos (Mercados). 
Con toda la información y apoyo de TI se tiene una base de datos para poder realizar inteligencia de negocios, 

realizar campañas de cobranzas, identificar abusadores de ofertas comerciales, etc.    
 

Organigrama de Entel Perú 

 

 

1. 3 factores de clasificación 
 

La operadora de telecomunicaciones Entel Perú brinda servicios a dos tipos de clientes: Personas y Empresas, ofrece 

servicios de telefonía móvil. Los factores que más se usan para clasificar a nuestros clientes son:    

BASE COSTOVOZ COSTODATOS RENTAMENSUAL RECARGAS 

 

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOVOZ COSTODATOS RENTAMENSUAL RECARGAS 

1 a 2 DNI    1,404,992  -   1,604,562        45,232,385                                     73,773,365                   15,108,804  

1 a 2 RUC10       220,729  -       241,692          5,991,901                                     14,101,598                           78,699  

1 a 2 RUC20          31,021  -         38,774          1,067,102                                       2,566,990                           13,427  

20 a 79 RUC20            3,541  -         73,435          1,328,146                                       5,931,873                           53,991  

3 a 6 DNI       435,087  -       757,571        20,733,949                                     31,705,928                     9,785,997  

3 a 6 RUC10          14,676  -         36,462          1,127,159                                       2,599,992                           20,352  

3 a 6 RUC20          18,453  -         57,073          1,358,408                                       4,049,979                           28,212  

7 a 19 DNI          32,136  -         87,929          1,772,781                                       2,428,581                     1,626,042  

7 a 19 RUC10                233  -            1,396                33,402                                           105,434                              1,323  



 
 

 

 

7 a 19 RUC20            7,804  -         59,776          1,215,735                                       4,257,600                           31,702  

80 a más RUC20            1,063  -         87,303          1,641,882                                     11,600,117                           98,791  

 

Base: número de líneas que puede tener un segmento de clientes. 

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 móviles. 

Renta Mensual: pago que realiza el cliente cada mes, los clientes que poseen renta los denominamos Postpago. 

Recargas: pago anticipado que realiza el cliente para hacer uso de los servicios, las recargas pueden ser realizadas por 

clientes Postpago o Prepago, pero con mayor incidencia de Prepago. 

 

Dado que se tenían que seleccionar sólo 3 factores, se decidió fusionar los costos de voz y de datos / renta mensual y 

recargas. 

• Costo de voz + costo datos = COSTOS 

• Renta mensual + recargas = INGRESOS 

• BASE 
 

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOS INGRESOS NETO PROMEDIO X CLIENTE 

1 a 2 DNI       401,426  - 13,381,985        25,394,905                                                     30  

1 a 2 RUC10          63,065  -   1,781,027          4,051,513                                                     36  

1 a 2 RUC20            8,863  -       315,965              737,262                                                     48  

20 a 79 RUC20            1,012  -       400,452          1,710,247                                               1,295  

3 a 6 DNI       124,311  -   6,140,434        11,854,836                                                     46  

3 a 6 RUC10            4,193  -       332,463              748,670                                                     99  

3 a 6 RUC20            5,272  -       404,423          1,165,197                                                   144  

7 a 19 DNI            9,182  -       531,631          1,158,464                                                     68  

7 a 19 RUC10                  67  -            9,942                30,502                                                   309  

7 a 19 RUC20            2,230  -       364,432          1,225,515                                                   386  

80 a más RUC20                304  -       494,053          3,342,545                                               9,379  

          619,924  - 24,156,807        51,419,656    

 

 

2. 3 niveles de cada uno de los factores identificados 
 

• Costo de voz + costo datos = COSTOS 

• Renta mensual + recargas = INGRESOS 

• BASE 
 

 

 



 
 

 

 

 

Se calcularon los porcentajes de cada tipo de cliente para aplicar la técnica: 

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOS INGRESOS 

1 a 2 DNI 64.75% 55.40% 49.39% 

1 a 2 RUC10 10.17% 7.37% 7.88% 

1 a 2 RUC20 1.43% 1.31% 1.43% 

20 a 79 RUC20 0.16% 1.66% 3.33% 

3 a 6 DNI 20.05% 25.42% 23.06% 

3 a 6 RUC10 0.68% 1.38% 1.46% 

3 a 6 RUC20 0.85% 1.67% 2.27% 

7 a 19 DNI 1.48% 2.20% 2.25% 

7 a 19 RUC10 0.01% 0.04% 0.06% 

7 a 19 RUC20 0.36% 1.51% 2.38% 

80 a más RUC20 0.05% 2.05% 6.50% 

se colocan los percentiles 
1% 2% 3% 

30% 30% 6% 

 

Tipo de cliente: Rango de equipos + TipoRUC 

Rango de equipos: es la cantidad de equipos que tiene cada cliente. 

Tipo RUC: existen 3 tipos: DNI, persona natural; RUC10, persona jurídica; RUC20, empresas 

En la base de la empresa se encontraron 11 tipos de cliente para evaluar 

 

BASE 

Para el cálculo de percentil 1, se aplicó 50% de valores en el percentil más bajo, es decir, 6 valores: 

0,01% ; 0,05% ; 0.16% ; 0,36% ; 0,68% : 0.85% -> Por ello el percentil 1 es definido por valores <=1%  

Para el cálculo de percentil 3, se aplicó el valor más alto % , es decir, 1 valor -> 30%  

El percentil 2, quedo en el rango de 1% > percentil 2 < 30% 

 

COSTOS 

Para el cálculo de percentil 1, se aplicó 50% de valores en el percentil más bajo, es decir, 6 valores: 

0.04% ; 1.31% ; 1.38% ; 1.51% ; 1.66% ; 1.67% -> Por ello el percentil 1 es definido por valores <=2%  

Para el cálculo de percentil 3, se aplicó el valor más alto % , es decir, 1 valor -> 30% 

El percentil 2, quedo en el rango de 1% > percentil 2 < 30% 

 



 
 

 

 

 

INGRESOS 

Para el cálculo de percentil 1, se aplicó 80% del total esté en el percentil más alto, es decir, 4 valores: 

49.39% ; 23.06% ; 7.88% ; 6.5% -> Por ello el percentil 3 es definido por valores >=6%  

Para el cálculo de percentil 1, se aplicó la mitad del percentil 3 , es decir, 1 <= 3% 

El percentil 2, quedo en el rango de 3% > percentil 2 < 6% 

 

3. Matriz de 3 factores a 3 nivel y colocar 10 clientes 

 
 

Se procedió a colocar las combinaciones de los clientes basados en los percentiles: 

 

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOS INGRESOS 

1 a 2 DNI 64.75% 55.40% 49.39% 

1 a 2 RUC10 10.17% 7.37% 7.88% 

1 a 2 RUC20 1.43% 1.31% 1.43% 

20 a 79 RUC20 0.16% 1.66% 3.33% 

3 a 6 DNI 20.05% 25.42% 23.06% 

3 a 6 RUC10 0.68% 1.38% 1.46% 

3 a 6 RUC20 0.85% 1.67% 2.27% 

7 a 19 DNI 1.48% 2.20% 2.25% 

7 a 19 RUC10 0.01% 0.04% 0.06% 

7 a 19 RUC20 0.36% 1.51% 2.38% 

80 a más RUC20 0.05% 2.05% 6.50% 

se colocan los percentiles 
1% 2% 3% 

30% 30% 6% 

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE COSTOS INGRESOS 

1 a 2 DNI 3 3 3 

1 a 2 RUC10 2 2 3 

1 a 2 RUC20 2 1 1 

20 a 79 RUC20 1 1 2 

3 a 6 DNI 2 2 3 

3 a 6 RUC10 1 1 1 

3 a 6 RUC20 1 1 1 

7 a 19 DNI 2 2 1 

7 a 19 RUC10 1 1 1 

7 a 19 RUC20 1 1 1 

80 a más RUC20 1 2 3 

 



 
 

 

 

 

Se procedió a completar la matriz: 

 

 

Para un efecto más visual se de decidió cambiar los ejes de costos e ingresos: 

 

RANGOEQUIPOS TIPORUC BASE INGRESOS COSTOS 

1 a 2 DNI 3 3 3 

1 a 2 RUC10 2 3 2 

1 a 2 RUC20 2 1 1 

20 a 79 RUC20 1 2 1 

3 a 6 DNI 2 3 2 

3 a 6 RUC10 1 1 1 

3 a 6 RUC20 1 1 1 

7 a 19 DNI 2 1 2 

7 a 19 RUC10 1 1 1 

7 a 19 RUC20 1 1 1 

80 a más RUC20 1 3 2 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

El resultado es más visual y se interpreta que los valores más pegados a la derecha son los mejores clientes, mientras 

que los de la izquierda son regulares. 

El peor caso, es cuando el eje de ingresos es menor al de costos: clientes de DNI 7 a 19 líneas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

CONCLUSIONES DEL TRABAJO  

(máx. 1000 palabras) 

Se cumplieron los objetivos planteados: 

1. Se identificó los 3 factores de clasificación que va a utilizar en la matriz. 
2. Se identificó los 3 niveles de cada uno de los factores identificados 

3. Se creó una matriz de 3 factores a 3 nivel y se ubicó sobre la matriz al menos 10 clientes diferentes 
de la organización  

 

Se pudo obtener información 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 111 se podría evaluar hacerles un 

proceso de evangelización u optimizar la oferta comercial.  

 



TALLER

Resolución 



Nombre de la asignatura
El modelo EFQM. Metodología para la evaluación

Nombre del alumno
Jimmy George Robles Arenales

Fecha de realización

14/10/2019

TALLER



TALLER: resolución
OBJETIVOS DEL TRABAJO 

Los objetivos son los siguientes:

1. Realizar un estudio de los resultados obtenidos con el objetivo fundamental de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de la 

organización,  considerando el estudio tanto para la valoración media como para el porcentaje de desconocimiento.

2. Proponer un plan de mejora innovador.



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3 “personas” – Empresa S.A.

TALLER: resolución

4.33

4.09

4.32

3.0

3.5

4.0

4.5

3.14

C3c

4.24

3.30

C3bC3a

4.16

C3d C3e

3.97

3.85

3.68
-16.68%

+17.22%

Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

Media empresa

Análisis de valores promedio por sub criterio

El sub criterio C3e es el punto más fuerte de la compañía, supera un 17.22% a la 

media de la competencia.

El sub criterio C3a es el punto más débil de la compañía, es inferior en un -16.68% a 

la media de la competencia.

El sub criterio C3a es el que la compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio

1

4

2

5

3

En las siguientes láminas se analizarán todos los sub criterios y se hará referencia 

su orden de prioridad.



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3a – Empresa S.A.

TALLER: resolución

4.25

4.02

3.86

4.04
3.96

3.85

4.05

3.00

3.19
3.05

3.19
3.10

3.71

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

C3a7

4.00

C3a1 C3a2 C3a3 C3a4 C3a5

3.69

C3a6 C3a8

3.19

-5.88%

-25.37%

Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

Media empresa

Análisis de valores promedio por pregunta

El ítem C3a1 es el punto más fuerte del sub criterio 3a, es inferior en un -5.88% a la 

media de la competencia.

El ítem C3a2 es el punto más débil del sub criterio 3a, es inferior en un -25.37% a la 

media de la competencia.

Los ítems C3a5 y C3a2 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio

1

4

2

5
3

7

6

8

Se propone adoptar herramientas de auto-gestión de horarios (marcación vía web o 

app), vacaciones, bolsa de trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema 

de salud y capacitación vía cursos en línea) vía web y app para que los empleados 

sientan que se encuentran en una empresa innovadora.



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3b – Empresa S.A.

TALLER: resolución

4.81 4.80

4.574.57 4.57

4.00

3.6

3.8

4.0

4.2

4.4

4.6

4.8

5.0

C3b3C3b1

3.90

4.01

C3b2 C3b4

3.86

4.52

C3b5

4.02

C3b6

3.76
+3.72%

-4.99%

Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

Media empresa

Análisis de valores promedio por pregunta

El ítem C3b1 es el punto más fuerte del sub criterio 3b, es superior en un 3.72% a la 

media de la competencia.

El ítem C3b3 es el punto más débil del sub criterio 3b, es inferior en un -4.99% a la 

media de la competencia.

Los ítems C3b6 y C3b2 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio

4

3

6
5

1

2

Se propone implementar evaluaciones de desempeño anuales, se definen los objetivos al 

comenzar el periodo y se evalúan los objetivos cumplidos y desarrollo de habilidades 

durante su implementación. Además, detectar a los mejores de cada gerencia y generar 

bonificaciones anuales y plan de retención de talento. 



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3c – Empresa S.A.

TALLER: resolución

4.04

4.24

4.15
4.19

4.05
4.01 4.03

3.90
3.86 3.86

3.90
3.86

3.81 3.81

3.5

4.0

4.5

3.90

C3c1 C3c4C3c2 C3c3 C3c5 C3c6 C3c7 C3c8 C3c9

4.05 4.03

3.71

-3.47%

-8.96%

Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

Media empresa

Análisis de valores promedio por pregunta

El ítem C3c1 es el punto más fuerte del sub criterio 3c, es inferior en un -3.47% a la 

media de la competencia.

El ítem C3c3 es el punto más débil del sub criterio 3a, es inferior en un -8.96% a la 

media de la competencia.

Los ítems C3c3 y C3c4 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio

5

2

1

6
3

4

7

9

Se propone implementar un concurso de ideas de innovación de las áreas de la 

compañía, cada líder debe proponer problemas que las ideas de innovación deben 

resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y benefician al área, se premia a los 

finalistas con dispositivos móviles o relojes Smart u otro accesorio tecnológico.

8



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3d – Empresa S.A.

TALLER: resolución

5.64

3.99

3.80 3.56

4.00
3.86

3.4

3.6

3.8

4.0

4.2

4.4

4.6

4.8

5.0

5.2

5.4

5.6

5.8

C3d4

4.76

C3d1

4.19

C3d2 C3d3 C3d5

4.60

4.00

+8.43%

-25.71%

Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

Media empresa

Análisis de valores promedio por pregunta

El ítem C3d5 es el punto más fuerte del sub criterio 3d, es superior en un 8.43% a la 

media de la competencia.

El ítem C3d2 es el punto más débil del sub criterio 3d, es inferior en un -25.71% a la 

media de la competencia.

Los ítems C3d3 y C3d4 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio

4

2
1

3

5

Se propone colocar claramente, los objetivos de la compañía, si es necesario en los 

fondos de pantalla de las laptops o PCs. Se propone fomentar las capacitaciones 

internas, un líder puede capacitar a los demás en nuevas habilidades.



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3e – Empresa S.A.

TALLER: resolución

3.95

2.90
3.02

3.90 3.67 3.67

3.67

3.43

2.2

2.4

2.6

2.8

3.0

3.2

3.4

3.6

3.8

4.0

3.71

3.94

C3e4C3e1 C3e2 C3e3 C3e5 C3e6

2.45
2.55

+49.80%

-6.08%

Benchmarking: media de las mejores organizaciones del sector

Media empresa

Análisis de valores promedio por pregunta

El ítem C3e3 es el punto más fuerte del sub criterio 3e, es superior en un 49.80% a la 

media de la competencia.

El ítem C3e2 es el punto más débil del sub criterio 3e, es inferior en un -6.08% a la 

media de la competencia.

Los ítems C3e1 y C3e2 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio

5

1

3
4

6

2

Se propone implementar un concurso de ideas de innovación de las áreas de la 

compañía, cada líder debe proponer problemas que las ideas de innovación deben 

resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y benefician al área, se premia a los 

finalistas con dispositivos móviles o relojes Smart u otro accesorio tecnológico.



DESARROLLO DEL TRABAJO - El criterio 3 “personas” – Empresa S.A.

TALLER: resolución

12.50

0.53

1.90
2.38
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8
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13

C3cC3a C3b C3d C3e

0.00

Porcentaje de empleados que no saben que contestar

Análisis de valores promedio por sub criterio (Desconocimiento)

El sub criterio C3b es el punto más fuerte de la compañía, no posee % de empleados 

que no saben que contestar

El sub criterio C3a es el punto más débil de la compañía, posee 12.50% de empleados 

que no saben que contestar

El sub criterio C3a es el que la compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Análisis de valores con matriz de priorización por sub criterio (Desconocimiento)

1

5

4

3

2

Se propone adoptar herramientas de auto-gestión de horarios (marcación vía web o 

app), vacaciones, bolsa de trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema 

de salud y capacitación vía cursos en línea) vía web y app para que los empleados 

sientan que se encuentran en una empresa innovadora.



CONCLUSIONES DEL TRABAJO 

TALLER: resolución

A nivel de criterios:

El sub criterio C3e es el punto más fuerte de la compañía, supera un 17.22% a la media de la competencia.

El sub criterio C3a es el punto más débil de la compañía, es inferior en un -16.68% a la media de la competencia.

El sub criterio C3b es el punto más fuerte de la compañía, no posee % de empleados que no saben que contestar

El sub criterio C3a es el punto más débil de la compañía, posee 12.50% de empleados que no saben que contestar

A nivel de criterios:

El ítem C3a1 es el punto más fuerte del sub criterio 3a, es inferior en un -5.88% a la media de la competencia.

El ítem C3a2 es el punto más débil del sub criterio 3a, es inferior en un -25.37% a la media de la competencia.

El ítem C3b1 es el punto más fuerte del sub criterio 3b, es superior en un -3.72% a la media de la competencia.

El ítem C3b3 es el punto más débil del sub criterio 3b, es inferior en un -4.99% a la media de la competencia.

El ítem C3c1 es el punto más fuerte del sub criterio 3c, es inferior en un -3.47% a la media de la competencia.

El ítem C3c3 es el punto más débil del sub criterio 3a, es inferior en un -8.96% a la media de la competencia.

El ítem C3d5 es el punto más fuerte del sub criterio 3d, es superior en un 8.43% a la media de la competencia.

El ítem C3d2 es el punto más débil del sub criterio 3d, es inferior en un -25.71% a la media de la competencia.

El ítem C3e3 es el punto más fuerte del sub criterio 3e, es superior en un 49.80% a la media de la competencia.

El ítem C3e2 es el punto más débil del sub criterio 3e, es inferior en un -6.08% a la media de la competencia.

El sub criterio C3a es el que la compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Los ítems C3a5 y C3a2 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Los ítems C3b6 y C3b2 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Los ítems C3c3 y C3c4 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Los ítems C3d3 y C3d4 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Los ítems C3e1 y C3e2 son los que compañía de debe priorizar para realizar mejoras.

Se propone adoptar herramientas de auto-gestión de horarios (marcación vía web o app), vacaciones, bolsa de 

trabajo interna y beneficios (documentos frecuentes, sistema de salud y capacitación vía cursos en línea) vía web y 

app para que los empleados sientan que se encuentran en una empresa innovadora.

Se propone implementar evaluaciones de desempeño anuales, se definen los objetivos al comenzar el periodo y 

se evalúan los objetivos cumplidos y desarrollo de habilidades durante su implementación. Además, detectar a 

los mejores de cada gerencia y generar bonificaciones anuales y plan de retención de talento. 

Se propone implementar un concurso de ideas de innovación de las áreas de la compañía, cada líder debe proponer 

problemas que las ideas de innovación deben resolver. Las 3 ideas ganadoras se implementan y benefician al área, 

se premia a los finalistas con dispositivos móviles o relojes Smart u otro accesorio tecnológico.

Se propone colocar claramente, los objetivos de la compañía, si es necesario en los fondos de pantalla de las 

laptops o PCs. Se propone fomentar las capacitaciones internas, un líder puede capacitar a los demás en nuevas 

habilidades.

Propuestas innovadoras



TALLER

Resolución 



TALLER

Resolución 
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Planificación Estratégica
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TALLER



TALLER: resolución
OBJETIVOS DEL TRABAJO 

Los objetivos son los siguientes:

1. Definir el sector en el que trabaja la empresa

2. El tipo de productos

3. La Misión, Visión y Valores de la empresa. 

4. El área geográfica en la que se venderán los productos, identificar los canales de venta (tienda, on-line,…) 

5. Resultado de un análisis PEST 

6. Una estrategia según el modelo de Océanos azules 



2. El tipo de productos

TALLER: resolución

EL sector al que dirigiremos la empresa es al sector de restaurantes.

En el Perú, el sector de restaurantes se encuentra en crecimiento, al cierre del 2018 

incrementó en un 3,60% y posee crecimiento consecutivo de 21 meses. Además de recibir clientes locales, se tiene la oportunidad de recibir visitantes 

extranjeros, dada la fama del Perú como destino gastronómico. 

El sector restaurantes (servicios de comidas y bebidas) Subsector: Restaurantes



2. El tipo de productos

TALLER: resolución

Restaurante Familiar

El tipo de restaurante que se eligió 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 Perú 

en distintos lugares se tienen costumbres al comer, se tienen tradiciones en la costa, 

sierra y selva. En un inicio, Como en casa se enfocará en la comida de la costa 

conocida como comida criolla. Sin embargo, más adelante se proyecta en tener todas 

las tradiciones y experiencias de las demás zonas del país. 
La mamá criolla se caracteriza por cocinar con un delantal a la cintura y con la 

alegría de alimentar a su familia, prepara la comida con amor “los papea”.

Mamá criolla

En Perú, para muchas familias, la abuela(también llamada mamá, mamita, nona, etc) 

es la que transmitió los secretos de cocina, la que mejor preparaba la comida dada su 

experiencia y su amor a la familia.

Como en casa, realiza un homenaje a la matriarca de la familia en sus años mozos 

donde preparaba la comida para toda la familia y delegaba servir los platos a los más 

jóvenes. 



3. La Misión, Visión y Valores de la empresa. 

TALLER: resolución

Misión

Visión

Valores

Compartir el calor familiar y la experiencia que nos brinda la comida peruana a través de las familias más representativas: criolla, serrana 

y selvática. 

Realizar un homenaje a las personas que nos alimentaron durante la mayoría de etapas de nuestras vidas a través de los platos preparados 

con los “secretos de familia”.

Ser el restaurante preferido para sentirte como en casa. Mantener las tradiciones familiares a la hora de comer de Sudamérica.

Gratitud a la persona que te alimentó con amor y con sabor. 

Felicidad, disfrutar de atender y dar la experiencia familiar.

Calidad, utilizar ingredientes frescos, recién comprados en el mercado, como se hace tradicionalmente.



4. El área geográfica en la que se venderán los productos, identificar los canales de venta (tienda, on-line,…) 

TALLER: resolución

Área Geográfica y Canales de venta

Se iniciaría con un local en una zona residencial que está cerca a los sectores empresariales de San Isidro en Lima, Perú.  El local se dejará con la fachada de una casa tradicional.  



5. Resultado de un análisis PEST 

TALLER: resolución

Para el caso del sector de restaurantes, un sector en crecimiento y difusión, el análisis nos muestra que es viable continuar con la idea de negocio. Sin embargo, en cuanto a 

gastos en mano de obra, la idea no se ve favorecida y es un punto a tener en cuenta al inicio de las operaciones.

P

• Luego del cierre del 
congreso, se ha 
reestablecido el orden.

• En el Perú hay 
economía de libre 
mercado, no hay una 
regulación de la 
competencia.

• Las leyes laborales 
están bien definidas, el 
Ministerio de trabajo 
es pro empleado. 

E

• En el sector de 
restaurantes y 
gastronomía, el Perú 
se encuentra en 
crecimiento.

• 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.

S

• El consumidor 
peruano se está 
volviendo exigente y 
no duda en mostrar su 
descontento en redes 
sociales.

• El peruano tiene 
tradiciones y 
recientemente se está 
incrementando el 
sentimiento 
nacionalista.

• El promedio de hijos al 
2015 es de 2.4, es 
decir de 4 a 5 
miembros por familia.

T

• El desarrollo de 
aplicaciones en 
Android y iOS está en 
crecimiento por lo que 
hay oferta disponible y 
precios accesibles.

• Las empresas tienen 
todas la redes sociales 
y contratan 
administradores. 

É

• Nuestro regulador de 
impuestos, SUNAT, es 
muy exigente con las 
PYMES.

• INDECOPI, nuestro 
regulador de patentes 
es muy activo en 
PYMES y realiza 
monitoreos.

A

• En Perú se está 
promoviendo leyes 
contra la 
contaminación. 
Recientemente, se 
creó la ley que regula 
el uso de bolsas 
plásticas. 



6. Una estrategia según el modelo de Océanos azules 

TALLER: resolución

Crear nuevos espacios de consumo

• Gastón Acurio Chef peruano inició el boom de la 
gastronomía peruana. Por ello, un cocinero 
uniformado representa a la cocina peruana.

• La película “COCO” de Disney hizo llorar al mundo 
con la escena de la abuelita, la matriarca.

• 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)

Ir más allá de la demanda existente

• La demanda existente se concentra en generar 
expectativa en el plato o en el cocinero.

• Como en casa, se enfoca en ofrecer 
adicionalmente, la experiencia de recordar los años 
mozos de tu matriarca.

Asegurar la viabilidad comercial del océano azul

• Contactar con mujeres entre 40-60 años que 
cocinen muy bien y tengan el amor en el rostro es 
viable. Además, sus esposos pueden apoyarlas.

• Los clientes podrán vivir la experiencia de ser 
atendidos como en casa criolla.



TALLER: resolución
Conclusiones

1. Se logró definir el sector en el que trabaja la empresa

2.Se logró definir el tipo de productos

3.Se definió la Misión, Visión y Valores de la empresa. 

4.Se definió el área geográfica en la que se venderán los productos, identificar los canales de venta (tienda, on-line,…) 

5.Se mostró el resultado de un análisis PEST 

6. Se elaboró la estrategia según el modelo de Océanos azules 

Como en Casa, inicia operaciones en un sector en crecimiento y se enfoca en el “insight” de tradición 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 migración venezonala.



TALLER

Resolución 



TALLER

Resolución 
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TALLER: resolución
OBJETIVOS DEL TRABAJO 

Los objetivos son los siguientes:

1. Mostrar un ejemplo de los 20 modelos de negocio 

2. Elegir al menos 5 de 20 modelos de negocio e indicar cómo obtienen “rentabilidad” 

3. Elegir un modelo de negocio y definir al menos 5 elementos de su CANVAS MODELO DE NEGOCIO 



1. Ejemplo de los 20 modelos de negocio

TALLER: resolución

Es una empresa que vende productos de limpieza. 

Se caracteriza por ofrecer productos de bajo 

costo.

Link: http://sapolio.com.pe/

1.1 Venta - Sapolio

En Perú la radio alcanza el 89% de la población.

R.P.P. la radio mas escuchada, difunde noticias y 

programas culturales.

Link Radio: https://www.cpi.pe/images/upload/paginaweb/archivo/26/mr_resumen_anual_radial_201903.pdf

Link R.P.P.: https://radio.rpp.pe/en-vivo

1.2 Publicidad – Radio R.P.P.

Es una empresa de telecomunicaciones que 

presta servicios de datos, voz y sms en 

modalidades prepago y postpago.

Link: https://www.entel.pe/

1.3 Suscripción – Entel Peru

Es una franquicia de comida rápida especialista 

en pollo frito. En 2007, fue la 2da cadena de 

restaurantes más grande del mundo.

Link: http://www.popeyes.com.pe/

1.5 Franquicia o Licencia - Popeyes

Es una empresa que vende copiadoras 

multifuncionales(cebo) y cartuchos de 

tinta/servicio técnico (anzuelo)

Link: https://jaamsa.com/

1.4 Cebo y anzuelo – Jaamsa Perú

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/


1. Ejemplo de los 20 modelos de negocio

TALLER: resolución

Es una empresa multinacional que provee 

servicios de transporte de datos, voz e IP a 

empresas de telecomunicaciones en América, 

Europa y Asia.

Link: https://www.centurylink.com/business.html?rid=lvltmigration

1.6 B2B – CenturyLink

Es una empresa peruana de venta online de 

diversos productos, deportes, celulares, 

juguetes, electrohogar, libros,etc. 

Link: https://www.lumingo.com/

1.7 B2C - Lumingo

Es una cooperativa que provee a ferreterias y 

posee ecommerce para los clientes finales.

Link: http://www.comafe.es/

1.8 B2B2C - Comafe

Es una aplicación de taxis, su particularidad es 

que el usuario coloca la tarifa que desea pagar y 

negocia con el conductor.

Link: https://indriver.com/es/

1.10 C2B - inDriver

Empresa que obtiene comisión si se produce el 

alquiler de un inmueble.

Link: https://www.airbnb.com.pe/

1.9 C2C - AirBNB

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/


1. Ejemplo de los 20 modelos de negocio

TALLER: resolución

Ofrece intercambio o venta de productos y/o 

servicios entre personas.

Link: https://www.olx.com.pe/

1.11 P2P - OLX

Es una empresa que vende un software que se 

integra con Microsoft PowerPoint para realizar 

gráficos más profesionales.

Link: https://www.think-cell.com/es/

1.12 Freemium – Think-cell

Es una aplicación que vende productos propios y 

productos de otras tiendas.

Link: https://es.aliexpress.com/

1.13 Afiliación - Aliexpress

Es un sistema operativo de código abierto basado 

en LINUX. La empresa aprovecha de los 

desarrolladores de la comunidad para 

implementar mejoras.
Link: https://ubuntu.com/

1.15 Crowdsourcing - Ubuntu

Es una empresa que vende herramientas para 

gestionar millones de datos para telecoms o 

bancos. 

Link: https://www.wedotechnologies.com/

1.14 Big Data – Wedo Tecnologies

https://www.olx.com.pe/
https://www.think-cell.com/es/
https://es.aliexpress.com/
https://ubuntu.com/
https://www.wedotechnologies.com/


1. Ejemplo de los 20 modelos de negocio

TALLER: resolución

Proyecto que logró recolectar más de $500K a 

cambio de sus productos (brazo robot de 

precisión) 

Link: https://www.hexbot.com/

1.16 Crowdfunding - Hexbot

La zapatilla posee un botón para ordenar pizza 

sin necesidad de app o de una llamada.

Link: http://sapolio.com.pe/

1.17 Co-creación – Pizzahut y Nike

Es una compañía que  brinda servicios de 

seguridad de información en la nube.

Link: https://www.zscaler.com/

1.18 SaaS - Zscaler

La consola PS4 y los desarrolladores de juegos 

se necesitan mutuamente.

Link: https://www.playstation.com/es-pe/explore/gamefinder/

1.19 Modelo de 2 (o más) lados – PS4 y desarrolladores de juegos

https://www.hexbot.com/
http://sapolio.com.pe/
https://www.zscaler.com/
https://www.playstation.com/es-pe/explore/gamefinder/


1. Ejemplo de los 20 modelos de negocio

TALLER: resolución

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

1.21 Startup - Joinnus

Capacita a jóvenes mujeres en desarrollo web, 

luego, las ayuda a practicar y conseguir trabajo.

Link: https://www.laboratoria.la/

1.22 Lean Startup – Laboratoria

Groupalia y Offerum se unieron porque ambos 

poseían socios con medios de difusión 

(Atresmedia y Prisa respectivamente)

Link: https://es.aliexpress.com/

1.24 Media for equity – Groupalia y Offerum

Empresa de la Universidad Peruana Cayetano 

Heredia creada para desarrollar innovación

Link: https://www.bioincuba.com/

1.29 Aceleradora - Bioincuba

Plataforma de reservas online de restaurantes, 

financiado por Innóvate Perú. En 2018, ya inició 

operaciones en Chile.

Link: https://www.mesa247.pe/

1.28 Exit – Mesa 24x7

https://www.joinnus.com/PE
https://www.laboratoria.la/
https://es.aliexpress.com/
https://www.bioincuba.com/
https://www.mesa247.pe/


TALLER: resolución

Genera rentabilidad a través de la venta de sus 

productos.

Link: http://sapolio.com.pe/

1.1 Venta - Sapolio

Genera rentabilidad a través del alquiler de sus 

espacios publicitarios y alquiler de espacios en 

su programación.

Link Radio: https://www.cpi.pe/images/upload/paginaweb/archivo/26/mr_resumen_anual_radial_201903.pdf

Link R.P.P.: https://radio.rpp.pe/en-vivo

1.2 Publicidad – Radio R.P.P.

Genera rentabilidad a través de las recargas y 

pagos por suscripción mensuales.

Link: https://www.entel.pe/

1.3 Suscripción – Entel Peru

Genera 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/

1.5 Franquicia o Licencia - Popeyes

Genera rentabilidad a través de la venta de 

impresoras, servicio técnico y repuestos de tinta.

Link: https://jaamsa.com/

1.4 Cebo y anzuelo – Jaamsa Perú

2. ¿Cómo genera rentabilidad?

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: resolución

Genera rentabilidad a través de cobro por 

publicidad y por avisos con prioridad especial.

Link: https://www.olx.com.pe/

1.11 P2P - OLX

Genera rentabilidad luego de la fase de prueba 

(15 días) porque te vende el software.

Link: https://www.think-cell.com/es/

1.12 Freemium – Think-cell

Genera rentabilidad a través de la publicidad, 

prioridad de anuncios y comisiones en las 

transacciones.

Link: https://es.aliexpress.com/

1.13 Afiliación - Aliexpress

Genera rentabilidad en base a las donaciones de 

usuarios y auspicios de desarrolladores de 

aplicaciones

Link: https://ubuntu.com/

1.15 Crowdsourcing - Ubuntu

Genera rentabilidad en la venta del software, 

servicio técnico y bolsa de desarrollos 

complementarios.

Link: https://www.wedotechnologies.com/

1.14 Big Data – Wedo Tecnologies

2. ¿Cómo genera rentabilidad?

https://www.olx.com.pe/
https://www.think-cell.com/es/
https://es.aliexpress.com/
https://ubuntu.com/
https://www.wedotechnologies.com/


2. ¿Cómo genera rentabilidad?

TALLER: resolución

Genera rentabilidad a través de prioridad de 

anuncios en su web y cobro por comisión de 

transacciones.
Link: https://www.joinnus.com/PE

1.21 Startup - Joinnus

Genera rentabilidad a través del cobro de 

comisiones por los trabajos completados.

Link: https://www.laboratoria.la/

1.22 Lean Startup – Laboratoria

Genera rentabilidad a través de prioridad de 

anuncios en su web y cobro por comisión de 

transacciones.

Link: https://es.aliexpress.com/

1.24 Media for equity – Groupalia y Offerum

Genera rentabilidad a través de un % de los 

ingresos de la Startup o una opción de compra 

por un porcentaje ya pactado.

Link: https://www.bioincuba.com/

1.29 Aceleradora - Bioincuba

Genera rentabilidad a través de la prioridad de 

anuncios y cobro de comisión en la reserva.

Link: https://www.mesa247.pe/

1.28 Exit – Mesa 24x7

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 5 elementos de su CANVAS MODELO DE NEGOCIO 

- Proveedor de red (Huawei) 
e instalaciones de antenas.

- Socios comerciales de 
retail: Grupo Falabella, 
Cencosud, Ripley, Wong y 
Metro, etc.

- Soporte de la Operación de redes
- Generar campañas de Marketing
- Satisfacción elevada del cliente
- Clima laboral

- Redes de Telecomunicaciones
- Cobertura
- Atención al cliente
- Cartera de clientes

- Experiencia distintiva en los 
servicios de voz, sms y mejor 
velocidad del mercado en datos 
móviles.

- Excelente atención al cliente, 
generar #EntelLovers

- En B2B ser un proveedor 
cercano al cliente y que brinde 
ayuda estratégica de soluciones 
TIC

- Fidelización de clientes
- Asesores personalizados para 

empresas

- Call centers
- Asesores personalizados para 

empresas
- Puntos de venta en Retails
- Redes sociales
- Tiendas propias y franquiciadas

- Personas
- Pequeñas y medianas 

empresas
- Corporaciones
- Mercado mayoristas de 

tráfico

- Fijos: Pago a socios, servicios básicos, mantenimiento de redes
- Variables: Marketing, Publicidad, ampliar cobertura

Ingresos generados por recargas(prepago) y suscripción mensual (Postpago)
Servicios TIC a Empresas, negociación con Mayoristas y Roaming



TALLER: resolución
Conclusiones

1. Se mostró un ejemplo de los 24 modelos de negocio 

2. Se eligió 15 modelos de negocio y se indicó cómo obtienen “rentabilidad” 

3. Se eligió a Entel Perú SA y se definieron sus elementos del CANVAS MODELO DE NEGOCIO 



TALLER

Resolución 



TALLER

Resolución 



Nombre de la asignatura
Innovación en Gestión por procesos

Nombre del alumno
Jimmy George Robles Arenales

Fecha de realización

02/12/2019

TALLER
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OBJETIVOS DEL TRABAJO 

Los objetivos son los siguientes:

1. Diseñar un procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. que cumplan con los requisitos de 

la norma ISO-9001 en el punto 9.1.2.



1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)

TALLER: resolución

1.1 Productos y Procesos

En el corredor del cliente de Entel Perú, se produce la venta al cliente, el cliente usa su plan sea 
prepago o postpago, realiza recargas o paga una suscripción mensual, utiliza su servicio móvil 
(cobertura, voz, datos y sms), se contacta con atención al cliente por reclamos, servicios post venta,etc, 
y si se siente satisfecho renueva su suscripción o recarga nuevamente.

Experiencia al cliente
es transversal a todos
los procesos



TALLER: resolución

1.2 Experiencia al cliente

Experiencia al cliente, es una división transversal a la compañía, da feedback a las demás áreas y 
recomienda capacitación a los canales para mejorar la experiencia en cada estado fase del cliente.

Experiencia al cliente
es transversal a todos
los procesos

1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)



TALLER: resolución

1.2.1-1.2.5 Experiencia al cliente – Venta (Captura) / Renovación

1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)

El cliente tiene procesos de 
atención establecidos 

durante la venta, se puede 
acercar a tienda o llamar

La medición de satisfacción 
en este proceso se debe a 

través de:
• Tiempo de espera 

• Duración de la atención
• Encuesta directa

Tiempo de espera: Si el canal (tienda o televenta) no tiene un promedio adecuado de esta variable, se realiza seguimiento y se
escuchan las llamadas o se pide feedback al coordinador de tienda para mejorar los procesos.
Duración de la atención: Relacionado al tiempo de espera, la atención debe ser adecuada, se complementa al vendedor con un
especialista en celulares (debido al cambio anual de móviles, existe un gurú por principales marcas Apple y Samsung).
Encuesta directa: Al finalizar la venta se envía un correo para solicitar la encuesta.

Informes del personal en 
contacto con los clientes

Encuestas de satisfacción 
del cliente

Análisis de indicadores 
operativos internos

Experiencia al cliente

Canal de venta (Tienda y 
Televenta)

Capacitación



TALLER: resolución

1.2.2 Experiencia al cliente – Plan

1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)

El cliente posee una gama 
de planes y/o oferta en 

recargas

La medición de satisfacción 
en este proceso se debe a 

través de:
• Cantidad de clientes por 

plan y recargas 
• Friendly Users
• Encuesta directa

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 más valor.
Friendly Users: Se brinda servicio gratuito a algunos clientes y se le pide feedback a cambio.
Encuesta directa: se realizan llamadas para solicitar opinión sobre el plan brindado.

Panel de usuarios

Encuestas de satisfacción 
del cliente

Análisis de indicadores 
operativos internos

Experiencia al cliente

Desarrollo de Producto



TALLER: resolución

1.2.3 Experiencia al cliente – Conexión 

1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)

El cliente disfruta de la 
cobertura, nitidez de la voz 

y velocidad de datos

La medición de satisfacción 
en este proceso se debe a 

través de:
• Variables de calidad de 

la red 
• Friendly Users
• Encuesta directa

Variables de calidad de la red: Redes realiza monitoreo de la red en base a indicadores de calidad(saturación 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 opinión sobre el plan brindado.

Panel de usuarios

Encuestas de satisfacción 
del cliente

Análisis de indicadores 
operativos internos

Experiencia al cliente

Redes
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1.2.3 Experiencia al cliente – Servicio al cliente 

1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)

El cliente realiza llamadas 
cuando tiene problemas 
con su línea, reclamos, 
dudas, etc. Se acerca a 

tienda o realiza una 
llamada. 

La medición de satisfacción 
en este proceso se debe a 

través de:
• Cantidad de 

interacciones por día
• Investigaciones de 

mercado
• Encuesta directa

Cantidad de interacciones por día: El promedio de interacciones por día no debe superar el promedio, si lo hace se analiza si hay un
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 opinión sobre el plan brindado. (Transaccional)

Investigaciones de mercado

Encuestas de satisfacción 
del cliente

Análisis de indicadores 
operativos internos

Experiencia al cliente

Canal de venta (Tienda y 
Televenta)

Capacitación
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1. Procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. (Rubro: Telecomunicaciones/Operador móvil)

Objetivo: Mantener el liderazgo en 
satisfacción al cliente 

Genera plan de acción con las 
otras áreas de la compañía.

Investigaciones de mercado

Encuestas de satisfacción 
del cliente

Análisis de indicadores 
operativos internos

Experiencia al cliente

Canal de venta (Tienda y 
Televenta)

Capacitación

Informes del personal en 
contacto con los clientes

Panel de usuarios

Desarrollo de Producto

Redes
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Conclusiones

Se diseñó un procedimiento para la evaluación de la satisfacción de los clientes en Entel Perú S.A. que cumplan con los requisitos de la 

norma ISO-9001 en el punto 9.1.2.



TALLER

Resolución 



TALLER

Resolución 
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TALLER: resolución
OBJETIVOS DEL TRABAJO 

Los objetivos son los siguientes:

1. Analizar el caso de rodillas de titanio Kapeju

2. Describir el problema

3. Proponer soluciones innovadoras



1. Análisis del caso de rodillas de titanio Kapeju

TALLER: resolución

1.1 Productos

Rodilla de titanio
Producto en venta
No menciona costo

Caja de herramientas
Producto complementario para realizar la 

operación
Costo: 5000 euros c/u

2MM de euros aprox. en cajas
400 cajas aprox en stock

200 referencias de caja (según dato) pero 
220 según cálculo de pedidos por año
180 cajas que no se solicitan por año

Incertidumbre
No se menciona si la empresa 
fabrica las prótesis o tiene un 

proveedor. Se asumirá que posee 
proveedor.

Tipo 
de caja

Pedidos por año

20 >= 10

80 >=6 y <=10

120 >=1 y <=5

220 Referencias, es decir hay 180 cajas 
que no circulan



1. Análisis del caso de rodillas de titanio Kapeju

TALLER: resolución

1.1 Procesos

Procesos y
Subprocesos

Médico 
define 

día

Médico 
realiza 

operación

3 días 
laborales 

como mínimo 
antes de la 
operación

1-2 días 
laborales 

depende del 
tipo de envío

El hospital 
devuelve la 

caja de herr. 
Sin un periodo 
determinado

Se demoran 10 
horas aprox. En 
ordenar y lavar 
las piezas para 
almacenarlas

‘Feedback’ responsable del almacen ante su renuncia:
• Puedes no servir una caja en dos años, y luego te la piden dos veces en dos semanas. Es un problema tangible dado que no hay un periodo determinado para la devolución de las herramientas por el lado del hospital.
• En algunos casos, los trabajadores se quedan un poco más algunos días y luego recursos humanos te grita porque haces demasiadas horas extra. Se puede optimizar si no hay traslape de pedidos como en el ítem anterior. 

Además, no se define el horario de trabajo de los 6 trabajadores, ni de la empresa. Se asume el horario de lunes a sábado y que los trabajadores realizan 8 horas diarias.
• Te piden la caja de herramientas que precisamente no está 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 envío urgentes demoran 1 día y los otros 2 días.



1. Análisis del caso de rodillas de titanio Kapeju

TALLER: resolución

1.2 Procesos + Feedback

Procesos y
Subprocesos

Médico 
define 

día

Médico 
realiza 

operación

3 días 
laborales 

como mínimo 
antes de la 
operación

1-2 días 
laborales 

depende del 
tipo de envío

El hospital 
devuelve la 

caja de herr. 
Sin un periodo 
determinado

Se demoran 10 
horas aprox. En 
ordenar y lavar 
las piezas para 
almacenarlas

1 día: urgente
2 días: no urgente

1.25 días 
laborales

Duración del ciclo:
2.25 (urgente) ó
3.25 (no urgente)
Más el tiempo de
devolución del hospital

Oportunidades de mejora:

• Pedido de una misma caja dos veces 
en dos semanas

• Te piden la caja de herramientas que 
precisamente no está completa

• No se determina el tiempo de 
devolución de la caja de 
herramientas



2. Describir el problema del caso de rodillas de titanio Kapeju

TALLER: resolución

Procesos y
Subprocesos

Médico 
define 

día

Médico 
realiza 

operación

Oportunidades de mejora:

• Pedido de una misma caja dos veces en dos semanas
• Te piden la caja de herramientas que precisamente no 

está completa
• No se determina el tiempo de devolución de la caja de 

herramientas
• Comercial no da la visibilidad de cuando se realiza la 

operación, esto genera la incertidumbre en los tiempos 
del proceso

• La urgencia del envío no debe ser una decisión abierta, 
se deben realizar escenarios críticos y así definir la 
prioridad del tipo de envío.

• 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 envío por mensajería es propio o 
terciarizado, se asume que es terciarizado para ofrecer 
oportunidad de mejora

Duración del ciclo:
2.25 (urgente) ó
3.25 (no urgente)
Más el tiempo de
devolución del hospital



3. Proponer soluciones innovadoras sobre el problema del caso de rodillas de titanio Kapeju

TALLER: resolución

Procesos y
Subprocesos

Médico 
define 

día

Médico 
realiza 

operación

Oportunidades de mejora:

• Pedido de una misma caja dos veces en dos semanas. 
• La urgencia del envío no debe ser una decisión abierta, se deben realizar 

escenarios críticos y así definir la prioridad del tipo de envío
Dado que ya no habrían incertidumbres en los tiempos de devolución del 
hospital, en 12 días se pueden entregar 2 cajas iguales, debido a que el 
proceso completo demora 5.75 días (peor de los casos). Si es necesario se 
utiliza el transporte urgente con demora de 3.75 días y se podrían realizar 
hasta 3 pedidos en 2 semanas con una misma caja (si la devuelven completa)

• Te piden la caja de herramientas que precisamente no está completa. 
Debe incluirse el proceso de inventario y coordinación con compras luego de 
cada recojo de una caja. Dado que se tienen al menos 2 unidades por cada 
tipo de caja no se dará este caso aún cuando se tengan 2 pedidos en 2 
semanas.

• No se determina el tiempo de devolución de la caja de herramientas
• Comercial no da la visibilidad de cuando se realiza la operación, 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 operación. Luego, debe informar a 
almacén para  coordinar el recojo de la caja de herramientas. Se considera 
como días de recojo la misma cantidad de días de entrega dado que se utiliza 
el mismo transporte.

• 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 envío por mensajería es propio o terciarizado, se 
asume que es terciarizado para ofrecer oportunidad de mejora

Se contrata el servicio de recojo de la caja de herramientas y se negocia el 
precio dado que son 2 transacciones aseguradas. Además, se debe tener el 
seguimiento de cada caja. Se sustenta que es terciarizado dado que se 
pueden trabajar pedidos en paralelo, si fuesen movilidades propias se 
tendrían que invertir en crecer la flota de transporte. 

Duración del ciclo: (anterior)
2.25 (urgente) ó
3.25 (no urgente)
Más el tiempo de devolución del
hospital

3 días 
laborales 

como mínimo 
antes de la 
operación

1.5 días 
laborales

1 día: 
urgente

2 días: no 
urgente

1 día: 
urgente

2 días: no 
urgente

0.25 días 
laborales

Duración del ciclo: (nuevo)
3.75 (urgente) -> hasta 3 pedidos en 2 semanas
5.75 (no urgente) -> hasta 2 pedidos en 2 semanas
Todos los tipos de cajas de herramientas tienen al menos 2
unidades



3. Proponer soluciones innovadoras sobre el problema del caso de rodillas de titanio Kapeju

TALLER: resolución

Procesos y
Subprocesos

Médico 
define 

día

Médico 
realiza 

operación

Duración del ciclo: (nuevo)
3.75 (urgente) -> hasta 3 pedidos en 2 semanas
5.75 (no urgente) -> hasta 2 pedidos en 2 semanas
Todos los tipos de cajas de herramientas tienen al
menos 2 unidades

Pedidos por 
prótesis y caja

Indicadores

Indicadores:

• Pedidos por prótesis y caja: Se debe recolectar y analizar la cantidad de 
pedidos  por prótesis y caja, en  el análisis inicial, en el último año no se 
habían solicitado 180 cajas, la ala dirección debe decidir que hacer con 
las cajas que no se utilizan en un periodo largo (¿Qué se hacen con cajas 
de herramientas que no se usan hace 5 años?). Por otro lado, que 
pedidos y que cajas son las más 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.

• Envíos y recojo perfectos(ERP): Se debe recolectar y analizar la cantidad 
de operaciones perfectas que se realizaron con la siguiente ecuación:

% Envíos y recojos perfectos = Envíos y recojos perfectos/ Total de envíos y recojos

• Además un ERP debe cumplir con todas las variables eficientes:
• Cantidad de días de envío: El número de días debe ser exacto 

al plazo establecido con el proveedor
• Número de días entre operación y recojo: Cuando el 

comercial confirme que la operación fue realizada, el 
proveedor de transporte debe recoger de forma inmediata la 
caja de herramientas. (‘inmediata’ según plazos establecidos 
con el proveedor)

• Cantidad de días de recojo: el número de días debe ser menor 
o igual al número de días de envío.

• Cantidad de horas de trabajo: Las horas de inventario y 
coordinación con compras deben cumplirse en el rango 
establecido.

• Almacenaje perfecto: Cuando luego de realizar el inventario, 
no se hallaron piezas faltantes.

• Envíos y recojo Imperfectos(ERI): 1-ERP
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 dirección debe decidir si comprar una caja nueva 5000 
euros o negociar con el proveedor la venta de piezas individuales.
2.- Se deben establecer penalidades con el proveedor de transporte si no 
cumple con los plazos establecidos.
3.- La cantidad de días 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 gestión anterior no ha sido mencionada como problema, tampoco 
hay detalle del nivel de capacitación, por lo que se asume que si no hay 
traslape de pedidos y con los nuevos procesos implementados la mano de 
obra es eficiente.

Envíos y recojo perfectos

Cantidad 
de días 

de envío

Número de días 
entre operación 

y recojo

Cantidad 
de días 

de recojo

Cantidad 
de días de 

trabajo

Almacenaje 
perfecto



TALLER: resolución
Conclusiones

Las conclusiones son las siguientes:

1. Se Analizó el caso de rodillas de titanio Kapeju

2. Se Describió el problema

3. Se Propopusieron soluciones innovadoras

Se redujo la incertidumbre y se crearon nuevos procesos e indicadores:

Duración del ciclo: (anterior)
2.25 (urgente) ó
3.25 (no urgente)
Más el tiempo de devolución del
hospital

Duración del ciclo: (nuevo)
3.75 (urgente) -> hasta 3 pedidos en 2 semanas
5.75 (no urgente) -> hasta 2 pedidos en 2 semanas
Todos los tipos de cajas de herramientas tienen al menos 2
unidades

Pedidos por 
prótesis y caja

Indicadores

Envíos y recojo perfectos

Cantidad 
de días 

de envío

Número de días 
entre operación 

y recojo

Cantidad 
de días 

de recojo

Cantidad 
de días de 

trabajo

Tipo 
de 
caja

Pedidos por año

20 >= 10

80 >=6 y <=10

120 >=1 y <=5

220 Referencias, es decir hay 180 cajas 
que no circulan

Envíos y recojo IMperfectos



TALLER

Resolución 



TALLER

Resolución 



Nombre de la asignatura
Innovación en Productos y Servicios

Nombre del alumno
Jimmy George Robles Arenales

Fecha de realización

20/01/2019

TALLER
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OBJETIVOS DEL TRABAJO 

1. Mapa de Experiencias
• Usando la herramienta MAPA de EXPERIENCIAS se detallará la trayectoria que un TURISTA realiza 

desde que DETECTA-ENCUENTRA el ALOJAMIENTO hasta que el PERSONAL del hotel le ATIENDE

2. Diagrama de Afinidad
• A la vista del MAPA de EXPERIENCIAS desarrollado en el punto anterior y usando la herramienta 

DIAGRAMA de AFINIDAD se contestará el RETO “Qué ASPECTOS del SISTEMA HOTELERO habría 
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 “CÓMO MEJORA EL TURISMO la propuesta de 
producto/servicio respecto a la ASISTENCIA al MERCADO LOCAL” 



0. Integrantes
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0.1 Definiendo Integrantes

Integrantes;

De izquierda a derecha:
Maria Medina (55 años), ha viajado por turismo y trabajo por más de 20
años recorriendo el Perú. Ha viajado a Riviera Maya.
Vanessa Guzmán (26 años), ha viajado por turismo desde su mayoría de
edad a destinos nacionales e internacionales. Ha viajado a Cancún.
José Guzmán (64 años), ha viajado a Riviera Maya, no ha tenido muchos
viajes.
Claudia Guzmán (28 años), ha viajado mucho para su edad, organiza las
vacaciones y destinos. Ha viajado a Cancún, EEUU, Paris, Madrid, Israel,
Colombia y destinos nacionales.
Jimmy Robles (32 años), ha viajado poco. Ha viajado a Colombia, Panamá,
Chile y destinos nacionales. Es muy planificado y organiza los viajes
familiares.



1. Mapa de experiencias
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1.1 Definiendo Trayectoria

Definiendo pasos
Se conversó sobre los temas
relacionados a encontrar el
hospedaje adecuado y sobre la
atención que se recibe.

Consolidando pasos
Se consolidaron en 6 estaciones
que componen la trayectoria del
Turista,



1. Mapa de experiencias
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1.2 Modelo Customer Journey Map

Conclusiones

Se conversó sobre todos los
puntos de la trayectoria del
Turista.
Sobre los puntos 1,2 y 3 se notó
que se encuentran muy
relacionados ya que dependen
sólo de un actor, el turista.
Mientras que los puntos 4,5 y 6
existe interacción con el sistema
hotelero.

Nos pusimos en el escenario en
el que puedes comparar el
servicio ofrecido versus el
servicio real y podrías no
concretar la contratación en caso
de no satisfacción a primera
vista.

Dada la alta demanda de
hospedaje, los servicios
adicionales son el diferenciador
para realizar la elección.



2. Diagrama de afinidad
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2.1 Modelo Metaplan -> Dada la alta demanda de hospedaje, los servicios adicionales son el diferenciador para realizar la elección.

Conclusiones

Se excluyen los puntos 1,2,3 y 4 ya
que hay poca interacción con el
sistema hotelero.

Se excluye la comodidad de las
habitaciones dado que el escenario
de viaje es disfrutar de las
instalaciones del hotel y actividades.

Se concentro la conversación en los
sistemas “Todo incluído”.

Los turistas buscan más beneficios a
un menor costo pero esto involucra
pérdidas en el sistema hotelero, se
debe buscar armonía y mayor
exploración, estudios y encuestas
para validar donde proponer
ofertas.

Los grupos más comentados fueron
Alimentación y servicios adicionales.
Estos serían los focos ante posibles
productos.



3. Storytelling
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3.1 Storyboard -> Dada la alta demanda de hospedaje, los servicios adicionales son el diferenciador para realizar la elección.

Conclusiones

No se tienen habilidades artísticas
para dibujar, por lo tanto, se
realizará mediante imágenes de la
web.

Se anotaron las ideas en el grupo de
whatsapp.

Nos enfocaremos en crear un
producto sobre el aspecto de
alimentación en el sistema hotelero
dado que Lima es un destino
gastronómico reconocido y un Hotel
Local puede explotar este potencial.

Mistura es un evento anual donde
se reúnen los mejores restaurantes
del Perú, 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.



3. Storytelling

TALLER: resolución

3.2 Storyboard -> Mistura en sistemas hoteleros “Todo incluido”

Historia

El Perú es el mejor destino gastronómico del
mundo.

Mistura es la feria más esperada a nivel
nacional en cuento a gastronomía se refiere.

Hoteles como “El Pueblo” ofrecen en Lima
experiencias distintivas como instalaciones
típicas del interior del país. Sin embargo, su
sistema todo incluido en alimentación esta
dentro de lo normal.

En Lima hay muchos restaurantes
reconocidos e incluso con cadenas
mundiales.

(Servicio)Si dentro del sistema todo incluido
diario se ofrecen los platos bandera de los
restaurantes reconocidos, los turistas
podrían tener una degustación previa y
elegir a cuales visitar presencialmente.
(Implementación)El punto crítico es la
gestión que debe realizar la cadena hotelera
para hacer convenios con los restaurantes y
hacer su propia feria mistura. Sería win to
win.



3. Storytelling
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3.2 Storyboard -> Mistura en sistemas hoteleros “Todo incluido”

Historia

Debido a la degustación los turistas
visitan los restaurantes que más les
impactaron.

Se crea el servicio “Mistura del Pueblo”
que ofrece servicio diferenciador en la
alimentación del sistema todo incluido.

El hotel, los restaurantes y Lima reciben
más visitas debido a la creación del
servicio,
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Conclusiones

Las conclusiones son las siguientes:

1. Mapa de Experiencias
• Se usó 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 contestó el RETO “Qué ASPECTOS del SISTEMA 

HOTELERO habría que MEJORAR respecto a la 
asistencia del TURISTA” 

3. Storytelling
• Sobre el PRODUCTO “Mistura del Pueblo”, se usó la 

plantilla del STORYTELLING, para contar “CÓMO 
MEJORA EL TURISMO el servicio respecto a la 
ASISTENCIA al MERCADO LOCAL” 



TALLER

Resolución 


