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RESUMEN EJECUTIVO

Aseguramiento de Ingresos (RA) es el departamento encargado de reducir los
riesgos de ingresos en la empresa Nacional de Telecomunicaciones, Entel. En estos
momentos, Entel tiene un alza de pérdidas de ingresos por cerca de 1.187 MM$ entre el
cierre del 2019 y el cierre del 2020, debido a esto es que RA necesita redisefiar sus
procesos.

Al revisar el estado actual de aseguramiento de ingresos se puede mejorar en
términos de precision, cobertura y eficiencia. Esto debido a que la cobertura de riesgos
s6lo alcanza para el 80% de los servicios, en términos de precision, los analisis aun se
realizan en capas de informacion que no permiten la deteccion de falsas alarmas y
finalmente la eficiencia se ve mermada debido a revisiones duplicadas, procesos
manuales y lenta gestion de las soluciones.

El redisefio tiene alcance en una etapa inicial, solo para operaciones de clientes
personas en Telefonia Movil, esto deja afuera las operaciones de Telefonia Fija,
Telefonia Hogar y Empresas.

El redisefio se realizd con el framework de la empresa APQC llamado PCF, a
través de esta herramienta se buscara entender en qué parte del proceso de RA se deben
hacer los cambios mas profundos. Luego de esto, se aplicd la metodologia CRISP-DM
para guiar el desarrollo de un proyecto de mineria de datos.

Los modelos que se usaron y el set de datos necesarios, se extrajeron y
prepararon a través de diferentes herramientas y softwares, los cuales necesitan ser
integrados y estructurados con el objetivo de llegar hasta la visualizacion sin necesidad
gue el usuario deba tomar acciones.

El redisefio de mejora estas tres dimensiones gracias a la implementacion de
modelos de datos que permitan mejorar la precision de los analisis aumentando las
categorias y campos a revisar. El desarrollo del sistema permite que su operacion esté
automatizada, por lo que se espera una solucion que aporte en eficiencia y finalmente,
se aplicara en servicios que no tienen cobertura, como es el caso de VAS (Servicios de
Valor Agregado), donde los tickets por incidencias estan tardando 2 dias menos en
completarse y las pérdidas por VAS han disminuido en un 90%.

La completitud y automatizacion de la reporteria del proceso de control de alarmas
permiti6 al equipo mejorar la eficiencia y cobertura de los riesgos de ingresos,
disminuyendo cerca de 10 horas de trabajo a la semana.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO

1.1 Antecedentes de la Industria

La industria de las telecomunicaciones en Chile posee un organismo regulador
llamado SUBTEL (Subsecretaria de Telecomunicaciones) que depende del Ministerio
Transportes y Telecomunicaciones. Su trabajo esta orientado a coordinar, promover,
fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en Chile y supervisar a las empresas
publicas y privadas del sector en el pais, controlando el cumplimiento de las leyes,
reglamentos y normas pertinentes.

Existen principalmente 2 tipos de empresas de telecomunicaciones en Chile. En
primer lugar, estan las que poseen red propia (OMR) que corresponden al 97,2% del
mercado (Subtel, 2020) y esta integrado por las siguientes empresas:

1. Entel de Entel S.A. con 31,1% de participacion.

2. Movistar de Telefonica con un 28,1% de participacion.
3. Claro de América Moévil con un 24% de participacion.

4. WOM de Novator Partners con un 14% de participacion.

También existen operadores moviles virtuales como Telsur, Virgin Mobile, VTR y
Netline. Estos operadores no tienen una red propia y deben utilizan la red de otro
operador para poder realizar sus operaciones. Todas las operadoras virtuales han hecho
un contrato con Movistar para operar en su red.

A su vez, existen 3 grupos de negocios diferenciados por el modo de conexién que
utilizan. Si es a través de cables y el dispositivo no puede trasladarse de ubicacion, se
denomina telefonia fija, sin embargo, si el dispositivo se puede transportar y conectarse
en cualquier lugar donde exista una red de datos disponible, se esta en presencia de
telefonia mévil. Un tercer negocio esta relacionado con entregar soluciones de conexion
para grupos familiares de telefonia internet y television, llamado telefonia hogar.

En particular, la telefonia movil en Chile opera con red 3G y 4G, sin embargo, la
tecnologia 59 terminé las pruebas de factibilidad en 2019 y el proceso de licitacién en
2020. Lo cual significa que en los proximos afios se anuncien los cierres de las redes 3g,
tal y como pas6 con la red 2G en 2016 siete afios después de la aparicion de la red 3G
en 2009 y 10 afios después de la 4G en 2012.

Respecto a la region, Chile ocupa el cuarto lugar de Tarjetas SIM con 27,9 Millones
activadas (INE, 2020) y el indice mas alto de smartphones per cépita, gracias a los 22,8
millones de abonados (Subtel 2020).

Los servicios que componen la telefonia movil son:

1. Voz Movil: Llamada de voz desde un mévil a otro dispositivo.
2. Voz IP: Servicio de voz que viaja a traves de las redes datos.

1



Voz LDI: Servicio de voz de Larga Distancia Internacional.

Datos Mavil: Trafico de datos para usar internet y aplicaciones desde un movil.
SMS: Envio de mensajes de texto.

VAS (Value Added Service): Son servicios de valor agregado como concursos y
sorteos. También se utiliza como Carrier Billing, para pagar los servicios de
adquisiciéon de aplicaciones (Google Play) y suscripciones (Netflix).

7. Roaming: Uso de servicios de Voz, Datos y SMS en el extranjero.

o0 kW

La industria de las telecomunicaciones, gracias a los cambios en el entorno, ha
experimentado cambios en el mercado y el consumo de sus servicios, la Tabla 1 muestra
la comparacion entre el consumo de los servicios de telecomunicaciones existentes a
nivel nacional entre 2019 y 2020, en ésta se puede reconocer que el aumento del
consumo de los servicios de internet mévil y fija, esto se debe principalmente a que las
personas necesitaron entretenerse durante la cuarentena implementada para mitigar los
efectos del virus COVID.

Tabla 1 Consumo de los servicios de Telecomunicaciones.
Variacion
interanual
Internetfija Miles 3.400 3.587 5,5%
Internet movil (3G+4G)  Miles 18.624 19.123 2,7%
4G Miles 15.884 16.817 5,9%
e e g Miles d
Internet movil (trafico) Te'r:SBy:es 977 1.376 40,8%
Telefonia fija Miles 2.873 2.639 -8,1%
Telefonia movil Miles 25.700 24.338 -5,3%
TV Pago Miles 3.314 3.209 -3,2%
Larga DlstanC|a M.illones de 13.9 77 -44,4%
Internacional minutos

Fuente: Informes sectoriales anuales (2020). www.subtel.gob.cl Pagina 2.

Sin embargo, esta alza de consumo de internet no se ha replicado en el consumo de
servicios de telefonia. Lo mas destacable es el caso de LDI, que ha caido casi en un
44%, principalmente debido a que hoy hay servicios y aplicaciones que permiten realizar
llamadas internacionales a un precio mucho menor y una calidad similar. En general, la
distancia entre los dos puntos que se quieren conectar es menos importante en la
tarificacion de las operaciones.

Otro cambio en la industria sucede en los tipos de contratos que los clientes suscriben
con los operadores. En la Figura 1 se puede observar el aumento constante anual que
han tenido los contratos por suscripcion en desmedro de los chips de prepago, cuya baja



se aprecia en la Figura 2. El aumento de WOM en prepago se debe a una portabilidad
entre compafias y no a una excepcion de este comportamiento.
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Figura 1 Millones contratos suscripcion por OMR.
Fuente: Informes sectoriales anuales (2020). www.subtel.gob.cl Pagina 34.
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Figura 2 Millones de chips prepago por OMR.
Fuente Informes sectoriales anuales (2020). www.subtel.gob.cl Pagina 34.

1.2 Descripcion General de la Empresa

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL), es un operador con red
propia, es una empresa chilena y cuenta con operaciones en Chile y Perd, mercados en
los que suma mas de 17,4 millones de clientes méviles e ingresos anuales consolidados
por USD 2.935 millones reportados en diciembre 2019 (Entel, 2019).



La compaifiia se inici6 con el servicio de comunicacion a larga distancia para conectar
al pais después del terremoto de 1960 en Valdivia. Su primer negocio, estaba enfocado
a la telefonia fija, la cual hoy incluye Servicios Privados, Enlaces Dedicados, Pack Duo,
3Play, Pack PYME y servicios Tl. Su segundo negocio corresponde al de telefonia mavil,
donde ofrece servicios de Voz, Volte (Voz IP), LDI, Datos, SMS, VAS y Roaming. Las
operaciones méviles representan el 50% del total de los ingresos de Entel (Entel, 2019)
y el segmento de empresas y corporaciones representa un 25% de los ingresos totales.
Por ultimo, el negocio Hogar, contiene soluciones para clientes residenciales que desean
tener servicios de telecomunicaciones en su casa, los cuales incluyen telefonia, internet
fija y television satelital. Estas soluciones son una mezcla entre fijo y movil ya que la
telefonia, a pesar de ser un aparato fijo, su tecnologia se basa en un chip, al igual que la
telefonia maovil, por lo tanto, a estos servicios se les denomina inalambricos.

En Entel existen tres segmentos: personas, empresas y corporaciones. En Perl a
través de su filial Entel Peru, otorga servicios de telefonia mévil y cuenta con una oferta
integrada de servicios fijos para empresas.

Respecto de sus competidores, Entel es la empresa con la mayor participacion de
mercado en conexiones 4G y en telefonia movil, tal como lo indica la Figura 3.

7.000 6.383
%Particip.
6.000 Conexiones Jun 19 Jun 20
5.000 3G+4G
4.000
3,000 Movistar 22,6% 21,4%
2.000 Grupo Entel 32,2% 33,4%
1.000 Claro 21,8% 18,6%
g 0 Wom 20,9% | 24,3%
H VTR Mévil 1,4% 1,5%
Virgin 1,0% 0,8%
Otros 0,1% 0,1%
Movistar —Claro = Grupo Entel —WOM
Figura 3 Participacién de mercado internet 3G+4G.

Fuente Informes sectoriales anuales (2020). www.subtel.gob.cl Pagina 22.

Con el fin de mantener su posicion de lider de cuota de mercado y usuarios de
telefonia movil, Entel requiere de un elevado numero de sistemas y procesos
interconectados que, debido a su complejidad, requieren procesos de revision y
prevencion de pérdidas de ingresos (Sanchez, 2008; Subtel, 2020).

Esto es por lo que Entel crea la subgerencia de Aseguramiento de Ingresos (RA),
departamento que esta bajo la Gerencia de Planificacion Financieras y Control de Gestion
junto a otros departamentos relacionados con el control de gestion, finanzas e
informacion, como se muestre en la Figura 4.
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Figura 4 Resumen del Organigrama Gerencia Finanzas y Control de Gestidn.
Fuente: Memoria Entel 2020.

Este departamento cuenta con un equipo de profesionales divididos por los negocios
a los cuales atienden, correspondientes a las actividades de telefonia fija, hogar y movil.
Aseguramiento de Ingresos Fijo (RAF), est4 a cargo de manejar el riesgo y las pérdidas
de todas las operaciones realizadas por instalaciones de servicios que so6lo pueden
utilizarse en el sitio de la instalacién y habitualmente esta relacionada con conexiones via
linea telefonica. Aseguramiento de Ingresos Hogar (RAH), se especializa en contener los
riesgos relacionados a instalaciones de Telefonia, Television e Internet disefiado para
clientes residenciales. En estos momentos RAH se encuentra en una etapa de
implementacion ya que los productos que audita se crearon en 2014, pero recién en 2020
se le solicita a RA que lo integre a sus controles. Por su parte, Aseguramiento de Ingreso
Moévil (RAM) debe minimizar los riesgos de ingresos en cada uno de los puntos de la
cadena de valor del negocio movil, la cual se puede identificar en la Figura 5.

8,

= O"Q
[
PREVENTA REDES TASACION MEDIACION FACTURACION COBRANZA POSTVENTA
Evaluacion Ejecutary Enriquecer el Adecuar el Realizar el Recaudar, Atencidn
crédito y de mantener el archive para formato para proceso de cobrar, cortary Clientes,
factibilidad evento de categorizarloy el proceso de facturacion para reponer a los Descuentos,
técnica comunicacién. aplicar reglas facturacion. cada cliente. clientes. Retiros y
de negacio. Modificacion
Figura 5 Cadena de Valor de Entel Movil.

Fuente: Elaboraciéon Propia.

Para conseguir disminuir los riesgos de ingresos en la cadena de valor, RAM utiliza
tres tipos de controles.
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1. Control de Provisiébn (Pl o Platform Integrity): Busca determinar si existen
inconsistencias o inexistencias entre fuentes, se hace comparando a nivel de
cliente, dos fuentes de datos entre si.

2. Control de Tasacion (RV o Rating Validation): Se basa en una simulacién del
proceso de tasacion y luego en una comparacion entre la simulacion y el proceso
original. La simulacion necesita de una muestra de clientes y de ciertos parametros
definidos para los planes asignados a cada cliente.

3. Control de Tréfico (UC o Usage Counter): A través de balances de masa de trafico
entre dos fuentes se logra determinar si todo el trafico de una fuente logré
traspasarse a otra. Y gracias a los graficos puede revisarse las tendencias de las
fuentes de trafico.

Estos controles estan disefiados para ayudar alertando inconsistencias que permitan
recuperar y/o evitar fugas y medir los riesgos de pérdidas de ingresos asociados a la
operacion. Las fugas y/o pérdidas son ingresos que Entel deja de percibir por fallas tanto
accidentales como conocidas como son los rechazos en sistemas de facturacion,
descuadres en balances de sistemas de Billing, errores de tarificacion, etc.

Las pérdidas conocidas e inherentes al proceso son definidas como pérdidas
estructurales, estas son absorbidas por Entel y son transparentes para los clientes. Las
pérdidas no estructurales son aquellas producidas por fallas accidentales, las cuales
pueden ser evitadas o recuperadas por RA.

Las fugas pueden ser recuperadas, lo cual genera ingresos a partir de acciones de
recuperacion de un evento que implicé una pérdida, como cuando se reinyecta trafico
(agrega tréfico a tiempo no-real) en procesos de facturacion. Por otro lado, cuando una
pérdida es evitada, se genera ingreso para Entel en base a esfuerzos que impidieron que
un riesgo se transformara en perdida.

El objetivo final de RAM es mantener lo mas bajo posible el indicador Tasa Global de
Pérdida de Ingresos, este indicador hace referencia a la fuga total respecto de los
ingresos por servicio.

Para cumplir este objetivo se audita cada proceso de la cadena de valor, partiendo
por la preventa, esta se controla comparando la base del proceso de gestion de clientes
(CRM-Siebel) con el resto de las fuentes de clientes a través del control de provision (PI),
el proceso controla a la Red (su BD es HLR), Tasacion (su BD es SDP) y Facturacion (su
BD es BSCS).

Los procesos Red, Tasacion, Mediacion y Facturacion tienen trafico y se les controla
a través del control de uso (UC), cuya funcion es crear balances de masa intersistemas
(entre sistemas diferentes) y medir la desviacidén de la comparacion de este balance de
operaciones. UC monitorea tendencias de trafico (con el mismo sistema) y genera
visualizaciones para ambos tipos de control.



En particular, el proceso de Tasacion, a pesar de tener una validacion de tréafico,
también es validado por el control de tasacion (RV), este genera simulaciones de
tasacion, en base a parametros de tasacion y una muestra acotada de clientes, las que
contrasta contra la tasacion de los procesos reales de Entel.

1.3 Acercadel problemay su justificacion

Las pérdidas de ingresos, en telefonia movil, se dividen en dos grupos; primero las
fallas estructurales, cuyos motivos son inherentes al proceso y las absorbe la compafiia,
por lo que sélo son cuantificadas. Las pérdidas no estructurales, originadas por fallas
accidentales, por el contrario, si pueden ser evitadas o recuperadas.

Existen pérdidas de ingresos que estdn asociadas a la baja generacién o
duplicacién de archivos que contienen los eventos de telecomunicacion. Este problema
requiere un control de trafico que, en este momento, posee una cobertura del 80% de los
servicios, debido a la falta de control de algunos tréficos criticos como VAS, LDI y
Roaming. Durante el segundo trimestre del 2020, las pérdidas totales de ingresos
alcanzaron un total de $MM 1.150, de las cuales la generacion irregular de archivos
genero pérdidas por SMM 678.

Para poder controlar la red de Entel, RA utiliza el sistema RAID, el cual es una
plataforma que, a través de sus modulos, muestra a tiempo real diferentes indicadores
que permiten entender el estado actual de sistema completo, con el objeto de levantar
alarmas en caso de que se detecte una inconsistencia que pudiese representar una fuga
de ingresos.

Para que esta plataforma funcione es necesario configurar los parametros de
entrada, mantener la distribucién de la informacién, que se ejecuten sin problemas los
procesos de transformacion de informacion y la correcta aplicacion de las reglas de
negocios.

Cuando las configuraciones listadas no se realizan adecuadamente se generan
falsas alarmas, que representan el 82% del total de las inconsistencias detectadas que
no corresponden a pérdidas reales para Entel, sin embargo, su gestion requiere tiempo
y esfuerzo del equipo de Aseguramiento de Ingresos, afectando la capacidad de reaccion
frente a alarmas reales, mermando ademas su confiabilidad e imagen. Con los controles
actuales soélo se logra capturar el 41% de las fugas totales.

Por otro lado, los procesos de gestion de incidencias relacionadas con riesgos de
ingresos tienen revisiones reiteradas por diferentes equipos, las cuales aumentan el
tiempo de resolucion de las incidencias en 2 semanas en promedio. Ademas, cada una
de estas revisiones tiene un proceso manual que también toma tiempo y existe riesgo de
cometer errores al realizarlo.

Para Entel es importante crear mejoras en el proceso de deteccion de fugas de
ingreso que logren evitar pérdidas. Es por esto, que contar con un proceso de
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aseguramiento de ingresos que sea capaz de cubrir la maxima cantidad de productos y
servicios de la compafiia es esencial para mantener la eficiencia y calidad de sus cobros.

1.4 Objetivos y Resultados Esperados del Proyecto

141 Objetivo General

El objetivo general es Redisefar el proceso de Aseguramiento de Ingresos de
Telefonia Mévil para reducir las fugas de ingresos, mejorando la precision, cobertura y
eficiencia de los controles de tréafico, tasacion y plataforma.

1.4.2 Objetivos Especificos

Los objetivos especificos perseguidos son los siguientes:

1. Redisefar el proceso de andlisis de alarmas y gestion de incidencias, para
mejorar la eficiencia y precision de la informacion del érea.

2. Desarrollar controles para servicios no contemplados en la plataforma del area
del tipo Quick Win.

3. Construir y validar el modelo analitico que permita clasificar las incidencias.

4. Crear un modelo de prediccién de fuga que permita anticiparse a futuras
problematicas.

5. Implementar un sistema capaz de soportar ambos modelos.

6. Desarrollar un estudio de evaluacion de impacto para asegurar la factibilidad

de implementacién del sistema

1.4.3 Resultados Esperados

A través de la creacion de controles automatizados de RV, Pl, UC, Recargas y
PBV, espera mejorar la eficiencia gracias a un 10% de ahorro de tiempo en actividades
del area y, por otro lado, se espera una reduccién de un 50% en el numero de falsas
alarmas detectadas por RAID.

Con el desarrollo de controles quick win para los servicios VAS, VAS Legados,
LDI, Volte y Roaming se espera aumentar la cobertura de los controles de trafico de los
servicios de Entel Movil hasta un 90%.

En tercer lugar, gracias a la creacién de un modelo descriptivo del trafico y paneles
de visualizacion se espera lograr una disminucion de un 30% en los tiempos de andlisis
y resolucién de las incidencias descubiertas en la red de Entel.

Finalmente, con la creacion de un modelo predictivo de incidencias en el trafico, el
equipo de aseguramiento de ingresos podra anticiparse a las fluctuaciones del trafico
cambiando desde una mirada reactiva a una mas preventiva.



1.5 Alcance

El proyecto abordara todos los servicios de ENTEL dentro del segmento de negocio
de telefonia movil y los clientes de las lineas de prepago, cuentas controladas y suscritos.
No se abordaran los negocios de hogar y fijo ni a clientes corporativos.

Dentro de los procesos del area, seran incluidos los procesos de Control de
Tasacion, Trafico y Provision.

Respecto al control y gestion de costos en Entel, estos no forman parte del alcance
de RA, por lo que no son relevantes, a pesar de que se pueda relacionar con el
aseguramiento de ingresos, dado que ambos buscan un aumento del margen.

Finalmente, sélo se trabajard sobre las fallas no estructurales ya que son fallas
accidentales que RAM puede evitar o recuperar, por otro lado, las fallas estructurales son
absorbidas por la empresa ya que son conocidas e inherentes al negocio y su actividad
y no se puede hacer nada por evitarlas.

1.6 Riesgos Potenciales

Podria suceder que, en el periodo acotado para hacer las mediciones, Entel no
tenga fugas e incidentes suficientes para generar la informacion necesaria para
comprobar los resultados de las mejoras que se han realizado en los procesos y
procedimientos. Por lo tanto, se trabajara con un programa piloto enfocado con el servicio
VAS, que en los ultimos 20 meses no ha bajado del 5% de elementos inconsistentes, se
pronostica que estas diferencias no cambiaran durante el periodo que dure la ejecucion
de este proyecto, por lo que se asegura un conjunto de inconsistencias para poder probar
los resultados de la implementacion.

Por otro lado, en un par de meses se acaba la garantia y soporte de la empresa que
ha implementado la herramienta que sostiene los controles y datos, por lo que los
proveedores pudiesen cambiar y retrasar los procesos de solicitud de datos. Sin
embargo, el equipo de aplicaciones Bl de Entel, ya se estad capacitando para poder
resolver los mismos problemas que manejan los proveedores.

Pueden existan alzas en las demandas por informacion y solicitudes para el
departamento de operaciones y esto genere retrasos en la llegada de informacion
necesaria para hacer los analisis. Por lo mismo, se reunira la informacion necesaria con
bastante tiempo de anticipacion.

Por ultimo, hay ciertas partes del proceso de los mdédulos que son cajas negras 0
dependan de procesos de ingenieria. Lo cual pudiera retrasar ciertas implementaciones
debido a la alta demanda de estos departamentos. El equipo de aplicaciones Bl también
se encuentra en capacitacion para asistir a RA en estas materias.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se expondran las metodologias y herramientas que se utilizaran
para implementar los redisefios.

21 PCF

PCF es el acronimo de Cross Industry Process Classification Framework, PCF es
una guia de procesos de negocios funcionales y homologables para la industria, para
lograr una comparacion objetiva del desempefio organizacional. Esta metodologia fue
desarrollada por APQC y sus miembros como un estandar abierto para facilitar mejoras
en la administracion de procesos y benchmarking independiente de la industria.
(APQC,2018)

PCF se compone de 5 niveles:

1.

ok owbd

Figura 6

Categoria: Es el nivel mas alto de procesos en la empresa en la Figura 6 se
pueden ver todos los existentes en PCF.

Grupo de Procesos: Representa a un conjunto de procesos relacionados.
Proceso: El proceso puede incluir variantes y retrabajos ademas de lo principal.
Actividad: Eventos claves realizados cuando se ejecuta un proceso.

Tarea: Son el elemento mas pequefio y varia dependiendo de la industria.
(APQC,2018)
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Fuente: APQC Cross Industry, 2018, Pagina 1.
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PCF permite tener una guia adecuada a través de todos los niveles de la
organizacion desde lo mas alto hasta las tareas mas desagregadas. La forma en que este
framework se debe aplicar depende del nivel de detalle del proyecto y de las
caracteristicas de la compafiia, pero gracias a su flexibilidad y versatilidad puede ser
aplicado en una amplia gama de industrias. (APQC,2018)

Por otro lado, PCF tiene una definicion del area de aseguramiento de ingresos mas
parecida de lo que lo hace el E-TOM, si bien es mucho mas especializado en
telecomunicaciones, no fue tan ajustado con el area de finanzas que es donde esta
emplazado el proyecto. Misma razon para preferirlo frente a la propuesta de Macros,
donde no logré homologar todos los procesos de RAM en la Macro relacionada con el
control de recursos de la empresa.

2.2 CRISP-DM

CRISP-DM, es una metodologia de data mining que puede ser descrita de manera
jerarquica a través de tareas clasificables en 4 niveles de abstraccion: Fase, Tarea
General, Tarea Especializada e Instancia de Proceso, en la Figura 7 se puede apreciar
estas categorias y las relaciones jerarquicas que tienen. (SPSS, 2000)

CRISP
Process Model
| AT
I | Generic Tasks |
.
Mapping
| Specialized Tasks | | I i |
. : :|' Il'nl Illlll'l\ : :II '.III Illlll'l\ -
f I CRISP
| Process Instances | C!) Océ O él O(:é O Process

Figura 7 Los 4 niveles de tareas de la metodologia CRISP-DM.
Fuente: SPSS, CRISP-DM 1.0, 2018, Pagina 6.

Por otro lado, CRISP-DM propone 4 dimensiones de contextos de data mining que
son el resumen de muy alto nivel y permite una primera mirada general para saber qué
se necesita para llevarlo a cabo, estas dimensiones son las siguientes:

1. Dominio de Aplicacion: Area especifica en la que se aplicara
2. Tipo de Problema: Describe la clase de problema (Clasificacién, Descripcion,
Prediccion, etc.)
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Aspecto Técnico: Desafios que ocurren durante el camino (Datos Nulos,
Outliers, Elementos Erréneos, etc.)
Herramienta: Describe la metodologia especifica a utilizar (Decision Tree,
Random Forest, etc.). (SPSS, 2000)

Ademas, CRISP-DM provee de un ciclo de vida para los proyectos de data mining,
el cual se compone de 6 fases, que permiten ordenar por etapas un proyecto y apoyar en
Su ejecucion, estas etapas se pueden ver en la Figura 8 y se definen a continuacion:

1.

Entendimiento del Negocio: En el inicio se busca entender los objetivos y
requerimientos desde una mirada de negocios, luego se convierte este analisis
en la definicion de un problema de mineria de datos.

Entendimiento de la informacion: Con un conjunto de datos y tareas relacionadas
a ellos permite familiarizarse con la informacién identificando posibles problemas
y algunos insghts.

Preparacion de la Informacion: Todas las actividades necesarias para construir
el set de datos final, como limpieza, homologacion, transformacion, etc.
Modelamiento: En esta fase se seleccionan y aplican varias técnicas de
modelamiento a las cuales se les calibran sus pardmetros para lograr un
desemperio 6ptimo y asi seleccionar la mas adecuada.

Evaluacion: A estas alturas ya se cuenta con un modelo que parece tener buen
desempeiio desde una perspectiva de analisis de informacion.

Despliegue: La informacion necesita ser organizada y presentada de una forma
en que los clientes puedan utilizarla. (SPSS, 2000)

La metodologia CRISP-DM fue electa frente a otras debido a que se relaciona con
el entendimiento del negocio y los datos, lo cual es bastante bueno si consideramos que
el proyecto es E2E y esta emplazado en un departamento de finanzas, donde las reglas
de negocios deben cumplirse y guiar el proyecto. SEMMA por su parte no incluye
explicitamente las reglas de negocio, sino que a través de los datos y relaciones de sus
inconsistencias se hacen observaciones. Por ultimo, KDD tampoco incluye entre sus
fases el entendimiento del negocio.
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Figura 8 Fases de la metodologia CRISP-DM.
Fuente: CRISP-DM 1.0, 2018, Pagina 10.

2.3 Random Forest

Para entender Random Forest (RF), se debe tener en cuenta que es un modelo
“‘ensamblado”, por lo que esta compuesto por otros modelos, en este caso es por el
mismo modelo, pero repetido mas de una vez. Este modelo que compone a RF se llama
decision tree, el cual se basa en la observacion y division de ramas para poder concluir
el valor final de un determinado conjunto de eventos o decisiones (Quinlan, 1986), tal y
como se muestra en la Figura 9.
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Figura 9 Arbol de decisiones.
Fuente: Quinlan J.R. Machine Learning 1: 81-106, 1986.

Cada uno de estos arboles predictivos depende de los valores de un vector
muestreado de forma independiente y tienen la misma probabilidad. Generalmente los
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errores del bosque convergen a un limite en medida que aumentan la cantidad de arboles
gue posee. Ademas, los errores del bosque dependen de la fuerza de correlacion entre
los arboles. Una vez que se han construido todos los arboles necesarios, estos se
promedian para reducir la variacion que generan, es por esto por lo que se considera a
RF un modelo ensamblado, esto se puede apreciar en la Figura 10. (Breiman, 2001)

Test Sample Input

Tree 1 ‘ Tree 2 ‘ N Tree 600 .
. o () e e

' N

| Prediction 1 | | Prediction 2 | e o | Prediction 600 |
| Average All Predictions ‘
v
Random Forest
’ Prediction |

Figura 10 Diagrama de un Bosque Aleatorio.
Fuente: Early-Stage  Prediction of Type Two Diabetes in Females (2017)
https://www.researchgate.net. Pagina 753.

Este modelo tiene la ventaja de ser uno de los algoritmos de aprendizaje mas
certeros que hay disponible. Para un set de datos lo suficientemente grande produce un
clasificador muy certero y, ademas, puede manejar cientos de variables de entrada sin
excluir ninguna, dando estimaciones de qué variables son importantes en la clasificacion.
(Breiman, 2001)
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CAPITULO 3: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y ANALISIS
SITUACION ACTUAL

3.1 Posicionamiento Estratégico

Entel Telefonia Movil-Personas posee dos recursos estratégicos que le permiten
mostrarse de manera diferencia en el mercado. El primero tiene relacion con la gestion
de los clientes y buena imagen de marca. y, el segundo, la calidad de la conectividad del
servicio. Con ambos conceptos buscan definirse como lider en calidad, servicio y
tecnologia. La Figura 11 muestra la posicion estratégica de Entel de acuerdo con el
modelo de Delta Hax (Hax, 2003)

- [g Diferenciacion

Figura 11 Posicion estratégica de ENTEL en el marco del Modelo Delta de Hax.
Fuente: Hax, 2003.

Respecto a la experiencia del cliente, se ha logrado generar un canal de atencién
totalmente en linea y, ademas, atendido en gran medida por inteligencia artificial. Estos
esfuerzos han disminuido en un 16% las interacciones con las plataformas debido a la
mejora en la resolucién de las incidencias y reclamos. Se puede observar en la Figura 12
que, sin considerar a Virgin que solo presta servicios de prepago y ademas solo es un
operador de red virtual, Entel, es la empresa mejor evaluada en satisfaccion neta para el
cliente (Informe de satisfaccion neta, Subtel, 2020).
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Evolutivo Satisfaccion Neta | Telefonia Movil

-o-Total Telefonia Movil —e—Entel —e-Movistar —e=Claro —+WOM ~+Virgin

Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 1 Sem 2 Sem 2
2003 2013 2014 2014 208 2008 2016 006 2007 007 08

Figura 12 Satisfaccion telefonia mévil por compafiia.
Fuente: Estudios de satisfaccion (2018) https://www.subtel.gob.cl/estudios. Pagina 7.

Ademas de lo descrito, Entel es reconocido por su calidad y esto se demuestra en la
entrega de premios de la empresa Opensignal quienes reconocieron a Entel como la
empresa lider en 6 de 7 categorias. Una de estas categorias, esta relacionada con la
calidad de la conectividad de la red de los servicios de datos.

Esto demuestra el interés de Entel en el servicio estratégico de la industria en términos
de consumo, la Tabla 1 muestra un alza del uso del servicio de datos en desmedro de
los de voz, en especial, larga distancia. Asimismo, se debe considerar que el nuevo
servicio de Voz VoLTE también utiliza la red de datos.
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Mobile Experience Awards, Chile

OPENSIGNAL (€ ) [ ] (W]
March 2020, Chile Report Entel Movistar Claro WOM
(E‘)\ Video Experience

) Voice App Experience WINNER
I E | Download Speed Experience WINNER
( i ) Upload Speed Experience WINNER
I(CE)) Latency Experience WINNER
(%) 4G Availability WINNER

1) 4G Coverage Experience WINNER

Figura 13 Premios otorgados por la empresa Opensignal en Chile 2020.
Fuente: Mobile network experience (2020) https://www.opensignal.com.

3.2 Modelo de Negocios

La propuesta de valor de Entel es entregar un servicio de telecomunicaciones con la
tecnologia mas actual, este acento en la tecnologia en la propuesta de valor se debe a
una intencién estratégica de la empresa para enfocar el negocio hacia una empresa
tecnolégica y no solamente de telecomunicaciones. Gracias a esta tecnologia Entel
puede diferenciarse de sus competidores y cumplir con su posicionamiento estratégico.

El servicio de telecomunicaciones se entrega a clientes B2C (Personas), B2B
(Empresas) y Corporativos (Gobierno y Empresas Grandes), cada uno de estos grupos
tienen una participacion en telefonia mévil de un 80%, 15% y 5% respectivamente. Por
esto el alcance sélo aplica a clientes personas (Reporte de Ingresos Entel, hoja Telefonia
Movil, 2020).

Los canales cada vez estdn mas enfocados a la teleasistencia y reducir las atenciones
presenciales. Entel se encuentra en un proceso de digitalizacion denominado TDE
(Transformacion Digital de Entel), que esta a cargo de este cambio de enfoque en los
Canales de comunicacion.

La relacion con el usuario se determina por la buena cobertura de la sefial de Entel,
gue permite entregar un servicio de alto estandar. A pesar de las alzas en el trafico desde
el inicio de la cuarentena en marzo 2020, la continuidad operacional se mantuvo sin
caidas de los servidores.



Socios Clave Actividades Propuesta de Valor Relacion Usuario Usuario

& Huawei ® Brindar servicio de e Altos estandares e (lientes Personas
e Erikson telecom. Entregar el mejor de servicios e (lientes Empresas
® \olte * Instalacion d? LTS servicio de ¢ Continuidad e (lientes
e Eware Corp : g:nmt.z:jgiﬁﬁl:pos telecomunicaciones en operacional Corporativos
¢ Mobileum « 10Ty EOCEAN el mercado a través de o Cobertura
& Empresas la tecnologia mas
subcontratistas de actualizada.
instalacion Recursos Clave Canales
® Antenas ® Sucursales
® Expertos en sistemas ® RRSS
# Tecnologia de Traspaso ® Portal Web
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Figura 14 CANVAS Entel.
Fuente: Elaboracion propia.

Los recursos claves como la inversion en infraestructura y tecnologia moderna es
clave en la industria de las telecomunicaciones, por lo que estratégicamente esta
considerado enfocarse en estos recursos que son claves para sostener la propuesta de
valor y la relacion con el usuario. Para conseguir estos recursos se debe tener en cuenta
que los costos se relacionan directamente con la calidad y modernidad de la tecnologia
y con la administracion de estas, tanto en términos de personal como de equipamiento.

El modelo de ingresos se basa en el servicio de telecomunicaciones, pero también se
venden productos tecnoldgicos y equipos masivos. Por otro lado, el negocio de telefonia
fija genera ingresos a través de proyectos para corporaciones e instalacion de equipos
para empresas.

Finalmente, para gestionar de la mejor forma los ingresos y los costos es que Entel
trabaja muy de cerca con empresas como Erikson, Mobileum y Huawei a través de
asesorias y consultorias. También estas empresas han desarrollado proyectos de
soluciones tecnoldgicas al interior de Entel, a través de las cuales se busca mejorar el
desemperio de ciertos controles y aumentar la informacion disponible.

3.3 Diagnéstico de la Situacién Actual

El negocio de Entel tiene una fuerte componente vinculada a la gestion de las
transacciones asociadas al trafico o consumo de los servicios en los distintos canales y
segmentos de clientes. La telefonia mévil concentra un 75% de sus clientes en el
segmento personas, por lo que los usuarios empresas y corporativos son secundarios en
este segmento.
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En la linea de negocios de la telefonia movil en el segmento personas, el consumo
genera trafico con una serie de reglas de negocios que permiten generar los cobros de
acuerdo con el perfil y contrato de cada cliente. Uno de los problemas que enfrenta Entel,
esta relacionado al desajuste de las reglas de negocio, que constantemente estan
generando falsas alarmas. Estos desajustes, representaron, durante el afio 2020, el 82%
del total de las inconsistencias detectadas. Con ello, se producen pérdidas y utilizacion
de recursos valiosos en la gestion de estas alarmas que exigen tiempo y esfuerzo del
equipo del area. Adicionalmente, gestionar falsas alarmas disminuye la capacidad de
reaccion frente a alarmas reales y se realizan gestiones innecesarias, que, a su vez,
merman la confiabilidad e imagen del area de Aseguramiento de Ingresos.

Estos problemas también se expusieron al aplicar en RAM la metodologia Arbol de
Problemas, cuyos resultados se puede estudiar en detalle en la Figura 15.
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Figura 15 Arbol de los “Por qué” de aseguramiento de ingresos.

Fuente: Elaboracion propia

Por su parte, actualmente existen controles de aseguramiento de ingresos que sélo
logran capturar el 75% de los servicios totales. No existe control para los productos como
VAS, VAS Legados, LDI, Volte o Roaming y su importancia radica en ser productos que
aun se cobran por uso, no se incluye en los planes y hace que su trafico afecte
directamente la facturacion.

Ademas, existen pérdidas de ingresos asociadas a la distribucion de los archivos
que contienen el registro de los eventos de telecomunicacién. La cobertura de los

controles de tendencia alcanza el 10% de los productos, lo que es insuficiente para
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identificar el problema de alza o baja de flujo de registros. Durante el segundo semestre
del 2020, las pérdidas de trafico en voz y datos, detectadas por aseguramiento de
ingresos, alcanzaron un total de $MM 1.150 CLP, de las cuales la generacion irregular
de archivos representa $MM 678 CLP.

También se puede identificar un problema de eficiencia en RAM, debido
principalmente a los tiempos que estan tomando los analisis de las alarmas que se van
generando en la plataforma RAID. El 67% de los objetivos propuestos para RAM se
relaciona con la confeccion y distribucion de reportes, por lo que es importante crear
mejoras en el proceso de gestién de fugas y poder enfocar el area hacia tareas mas
complejas e importantes.

Para poder enfrentar estas dificultades se utilizara una metodologia de analisis de
posibles soluciones denominado Arbol How, al igual que con el Arbol Why, se debe iniciar
con una pregunta inicial desde la cual van apareciendo diferentes soluciones, tal y como
se aprecia en la Figura 16.
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Figura 16 Arbol de los “Como” de aseguramiento de ingresos.

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de aplicar esta metodologia se reconocen 5 posibles hipétesis de mejora
para la problematica planteada. La primera hipétesis revela la necesidad de desarrollar
los nuevos controles y ajustar los antiguos en relacion con indicadores de riesgo. Sin
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embargo, en estos momentos RAM tiene una bateria de controles que fueron sugeridos
por una empresa consultora los cuales ya estaban validados en la industria, sélo se debe
considerar esta metodologia para controles nuevos.

En segundo lugar, se observa la posibilidad de crear una herramienta de soporte a
la gestion de incidencias capaz de mejorar la informacion con la que se da solucion a los
problemas alertados. A través de esta herramienta se puede generar un mapeo de la
informacion del caso para limitar los espacios de busqueda del problema que origina las
distorsiones descubiertas. Esto permite mejorar la precisioén de los analisis y disminuir el
tiempo de trabajo para las areas mas técnicas que tienen que resolver los problemas
relacionados con sus maquinas.

Una tercera hipoétesis se relaciona con que para mejorar la eficiencia de asegurar
ingresos es necesario acelerar la resolucion de las anomalias y evitar revisiones
posteriores sobre los mismos elementos validados por RAM. Para esto es necesario que
ciertas actividades relacionadas con la gestion de incidencias sean automatizadas

Por otro lado, la falta de coordinacién y comunicacion efectiva en las reuniones y
mesas de trabajos con otros equipos de trabajo. La idea es desarrollar una mesa de
trabajo en la cual se puedan asignar los roles de forma clara y comprometer a los actores
a plazos y periodos de resolucion. Esta instancia necesita ser periodica y en ella se debe
hacer seguimiento peridédicamente.

Finalmente, se propone mejorar el control de alarmas a través de soluciones que
permitan aumentar los controles actuales y acelere la implementacién de controles, con
el fin de poder controlar los servicios faltantes. Se proponen soluciones locales y agiles
que logren apresurar el proceso de implementacién de estos controles, habitualmente se
les conoce como controles Quick Win.

Una vez que se tiene claridad de las posibles soluciones, es necesario evaluarlas y
determinar cudles de ellas sera posible implementar en este proyecto. Para esto se
utilizara una matriz en la cual se hardn mediciones respecto a 4 dimensiones que
permitan definir e identificar las caracteristicas de cada solucion. Estas dimensiones son
Factibilidad, Facilidad de Implementar, Criticidad e Impacto.

La factibilidad representa, qué tan posible es implementar la solucién, entre mas
alto el indicador mas factible es. La facilidad de implementacion mide el nivel de dificultad
de la propuesta, entre mas alto el indicador, mas facil de implementar. La criticidad habla
de qué tan urgente es materializar esta solucion y el impacto se refiere a qué tanto afecta
al aseguramiento de ingresos. A todas las dimensiones se les agregd el mismo peso
para el célculo y la escala es de 1 a 3, donde 1 es bajo, 2 es medio y 3 es alto.
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Tabla 2 Matriz de evaluacion de hipétesis de solucion.

Proyecto, Facilidad de
e Factibilidad . Criticidad Total
Dimensiones Implementar

100%

H1 Enfi I iond

cont:oloecsa ;nalz;er?;:lsz:)s : 3 2 2 1 2
H2 A tarl 3lisi

Actu;r:Sen ar los analisis 3 1 2 3 2,25
H3 Aut tizar |

activ?d:(;:a; (I:IZ:;::Iisis 2 1 1 3 1175
H4 Mej I d

coordinacion de trabajo 3 3 1 2 2,25
H5 Mej Control d

Alarme::grar ontrol de 3 2 3 3 2’75

Fuente: Elaboracion propia.

En la O se pueden ver las dimensiones de analisis descritas como columnas y las
hipoétesis extraidas desde el arbol How como filas. Las celdas registran los valores de
cada hipotesis en cada dimension. Respecto de la factibilidad, todos los proyectos son
realizables, sin embargo, para la H2, se necesita del acceso a la plataforma para
automatizar ciertos elementos, acceso no esta permitido para RAM, pero si para ABI, lo
cual hace que se dependa de actores externos para todo el proceso.

Respecto de la Facilidad de Implementar, tanto H2 como H3 fueron castigados
debido a que son soluciones mucho méas complejas desde lo tecnoldgico. Por su parte,
la H3 tiene puntaje perfecto debido a que la coordinacibn no requiere de una
transformacién muy radical del proceso. Tanto H4 como H5 son soluciones
medianamente faciles de implementar, debido a que existen los accesos a las
herramientas necesarias y se cuenta con el apoyo y permiso de la subgerenta de RAM.

La criticidad se mide en relacién de la importancia del objetivo que se esta
abordando, en el caso de la cobertura se le asigno el maximo puntaje, debido a que no
controlar un servicio es lo mas negativo que puede suceder, razon por la que la hipétesis
5 tiene puntaje 3. En segundo lugar, se ubica la precision, esto debido a que entregar
informes con ambigledades y generar falsas alarmas es peor que hacer las cosas lento,
por lo que se deja a la eficiencia en el ultimo lugar. Esto implica que H1 y H2 tengan 2
puntos y H3 y H4 tengan sélo 1.

Por ultimo, las mediciones para el impacto se hicieron en relacién con su influencia
en ingresos. La H1 no tiene una influencia directa en los ingresos debido a que propone
cambiar el foco de creacion de reportes y no una accion directa de gestion, por lo que
tiene el puntaje mas bajo. Lo mismo ocurre con la H4, que busca cambiar la coordinacion,
la comunicacién y los seguimientos que se hacen sobre los esfuerzos de la contencion
de fuga, por lo que esta accion, si bien, es mas directa que H1 no lo es tanto como H2,
H3 y H5 gue obtuvieron el maximo puntaje en esta categoria.
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En definitiva, de esta evaluacion se extrae un ordenamiento de las hipétesis de la
siguiente manera, H5, H4-H2, H1 y H3. Considerando que las tres primeras hipotesis son
un proyecto de dificultad baja, uno media y otro dificil, se podrian elegir estos 3 como
proyecto de solucion.

3.3.1 Problema(s) Identificado(s) / Oportunidad(es) identificada(s)

Los problemas que se identifican se relacionan con los procesos del area, por lo
tanto, una oportunidad es redisefiar los procesos existentes alineados con mejorar la
precision, eficiencia y cobertura, de los controles y asi disminuir los riesgos de ingresos.

En primer lugar, el 82% de las alarmas son incidentes internos de configuraciéon y
no apuntan a disminuir riesgos de ingresos, para esto, se necesita mejorar la deteccion
de fugas, a través de la disminucién de los problemas de configuracion declarados en la
hipotesis 1. Esto llevara al equipo a ser mas preciso en sus intervenciones en diversas
reuniones y mejorar la imagen que existe sobre el area de Aseguramiento de Ingresos.

Por otro lado, se observa una baja eficiencia del proceso de gestion de incidencias,
ya que los tickets levantados por RAM se resuelven en 2 semanas en promedio. Poder
desarrollar analisis mas rapidos y certeros a la hora de gestionar incidencias permite no
depender de los andlisis de otros departamentos y sus procesos de gestion de demanda,
disminuyendo asi los tiempos de resolucion del ticket promedio.

En estos momentos RA no visualiza el 60% de las pérdidas y posee una cobertura
del 75% de sus servicios. Se debe modificar el proceso de creacién de reporteria con el
fin de crear reportes que ayuden a observar el negocio, anticipar fugas futuras y enfocar
en la disminucion de los riesgos de ingresos.

3.3.2 Descripcién y Modelamiento Detallado de Procesos AS IS

Aseguramiento de Ingresos busca disminuir la tasa de pérdida y para eso debe ser
capaz de disminuir los riesgos asociados a los ingresos de la compafiia. Estos riesgos se
dividen entre riesgos de calidad o riesgos de ingresos. Los primeros hacen referencia a
cobros alterados a los clientes en los cuales se les cobra un monto mayor a lo real.
Mientras que los segundos hacen referencias a cuando se les cobra un monto menor
derivando en una disminucion de ingresos.

Por lo tanto, se necesita disminuir los riesgos de ingresos para la compaifia para
evitar sus fugas, para esto se debe detectar, gestionar y evitar fugas no estructurales que
ocurran en Entel, estas fugas se pueden detectar cuando ocurre una Incidencia.

Una incidencia es un caso que se abre respecto de una alerta en uno de los
controles de RAM, toda fuga deberia tener una incidencia asociada, pero no
necesariamente una incidencia tiene asociada una fuga, esto se debe a que una
incidencia puede ser una falsa alarma. Las incidencias pueden ser las siguientes:

1. Error en la llegada de Informacion a la herramienta: Falsa alarma.
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Error de disefio de reporte: Falsa alarma.

Error de configuracion de la herramienta: Falsa alarma.

Error en la distribucién de informacion en la red de Entel: Riesgo real.
Mala aplicacion de reglas de negocio: Riesgo real.

Parametros Personalizados: Riesgo real.

Error de configuracion en los sistemas de Entel: Riesgo real.

Error de provision, tanto existencia como inconsistencia: Riesgo real.

Las alertas que gatillan estas las incidencias son lecturas de los KPI de ciertos

controles que han superado los limites definidos para cada riesgo que monitorean. Para
poder realizar este trabajo RA tiene 3 procesos que se conectan entre ellos, los cuales
se explican a continuacion:

3.3.2.1 Control de Alarmas

En aseguramiento de ingresos se busca, en primera instancia, descubrir las

fuentes de las fugas de ingresos, por esto el proceso de asegurar ingresos se inicia con
la revision perioddica de los controles de trafico, tasacion y provision. Esto se realiza
mediante la confeccion de un reporte el cual contiene los KPI de cada control y se
ordenan en una estructura que permite su lectura rapidamente. Los KPI son:

1.

RV- Precision: Es la diferencia en valor monetario de la simulacién de tasacion
respecto de la tasacion original. RAM debe asegurar un 99% de precision.

RV- Consistencia: Es la diferencia en elementos entre la simulacién y la original.
La consistencia no debe ser menor a un 99%.

UC- Intersistemas: Relacion de balance entre dos fuentes de trafico. La maxima
diferencia entre una fuente y otra es de un 1%.

UC-Tendencia: Revision de una fuente de trafico respecto de ella misma en el
tiempo. Se compara el mismo dia de la semana (por ejemplo, lunes) con el
promedio de las Ultimas 8 semanas (los ultimos 8 lunes), la lectura actual no debe
ser menor ni mayor en un 10% a ese promedio.

Pl-Existencia: Es la relacion entre todos los elementos de una fuente y los
elementos que faltan respecto a otra. El total de elementos perdidos no puede
superar el 1% del total de la fuente.

Pl-Inconsistencia: Es la relacion entre los elementos que son diferentes entre una
fuente y otra y el total de la fuente evaluada. El total de elementos perdidos no
puede superar el 1% del total de la fuente.
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Figura 17 Modelo de Control de Alarmas.
Fuente: Elaboracion propia.

En este reporte, ademas de los KPI, existe un listado con todos los incidentes que
estan actualmente en curso, este listado es actualizado diariamente en relacion con las
acciones hechas por el proceso gestion de alarmas. En este listado, también es posible
agregar las observaciones nuevas hechas por el analista a cargo de la confeccion del
informe. Luego, se envia el reporte a todos los actores relacionados con la gestién de
incidentes.

3.3.2.2 Gestién de Incidentes

Si los controles y visualizaciones estan mostrando indices incorrectos, se genera
un Ticket en workplace interfaz que cuenta con una asistente virtual, luego de esto se
gatilla un envio de correo de confirmacién al usuario que alerté de la incidencia y otro
mensaje al grupo resolutor asignado a través de Remedy, plataforma especializada en
gestiéon de incidentes y flujos de trabajo.

El grupo asignado para ser los receptores de estos tickets se llama Configuracion
de Aplicaciones de Bussiness Inteligence (ABI) y son un equipo con dedicacion exclusiva
para atender los incidentes relacionados con la operacion y configuracién de los
dashboard utilizados para monitorear los controles de ingresos.

ABI debe hacer el segundo andlisis para determinar si se trata de una falsa alarma
originada por un problema local de carga o procesamiento de informacion, en cuyo caso
debe darle solucion. Si ABI descubre que el problema no es local derivan el incidente al
area correspondiente.

En esta etapa cambia el estado del incidente, porque ya existe la certeza que no
se trata de una falsa alarma local, por el contrario, se esta en presencia de un riesgo de
ingresos real. Una vez que el ticket ya estd en poder del area responsable de gestionar
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la solucién a la alerta, se comienzan a realizar pequefias reuniones para realizar mesas
de trabajo en busqueda del avance hacia la solucion de la incidencia. En estas reuniones
participan habitualmente el analista de RAM, el técnico de CIO y el ejecutivo de BOT.

Existen dos posibilidades, que se trate de una falsa alarma. En cuyo caso, el
equipo BOT, debe corregir estos problemas de distribucion de informacion y solicitar al
analista de RA que revise nuevamente su dashboard para determinar si la inconsistencia
desaparecio.

(RA)

Aseguramiento de ingreos

n (€10)

6n y Operacias

on (BOT)|

OPSTEAM

Figura 18 Modelo de Resolucion de Incidencias.
Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, si se trata de una pérdida real de ingresos, se levanta un caso en
una reunién periédica llamada “Opsteam de Aseguramiento de Ingresos”. Esta mesa de
trabajo se basa en una metodologia Lean para tratar los problemas que levanten sus
integrantes. EI Opsteam RA se realiza todos los miércoles y se tratan temas relacionados
con fugas de ingresos cubriendo completamente la cadena de valor de Entel gracias a
los integrantes que trabajan a lo largo de ella.

La alarma descubierta y confirmada como real se agrega en un panel
especialmente disefiado para gestionar cada caso levantado en el Opsteam, siempre y
cuando el caso haya sido confirmado como alarma real. La directora del Opsteam se
encarga de revisar la alarma en el panel y derivarla al representante de la cadena de
valor de Entel responsable de la casuistica del problema. El estado de avance de esta
alarma se revisa cada semana entre las partes involucradas comunicando el desarrollo
los compromisos adquiridos hasta resolver los problemas descubiertos. En ese momento
la directora del Opsteam da por cerrado el caso.
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Una vez resuelto, se crea un control que permita una mayor visibilidad de la problematica
descubierta en el proceso de resolucion de inconsistencias. En caso de que el control ya
exista, se debe volver a calibrar, para que pueda capturar estas fugas. Una vez
creado/corregido el control, se agrega a un dashboard con la finalidad de monitorear esta
problematica durante un tiempo para asegurar que las acciones realizadas para corregir
el incidente fueron precisas.

3.3.2.3 Creacion de Reportes

Una vez resuelta una incidencia, se debe verificar, si existe el control de ese
fendémeno en el dashboard. Puede que el reporte del proceso que contiene el fenémeno
no esté lo suficientemente ajustado o preciso como para controlar la incidencia. Por otro
lado, puede que simplemente el control no esté desarrollado, en cuyo caso se debe crear
desde el principio.

En caso de que el control exista, pero no se aprecie la inconsistencia, se debe
ajustar los parametros del control para que pueda hacerlo, ya sea su alcance temporal,
su resolucidn, la cobertura de los servicios, etc. Una vez realizados los cambios y con la
inconsistencia visibilizada, se procese a validar y agregar el control al dashboard.

£Los controles
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'8 ) 'S
Mo Disefiar nuevo e Validar Agregar
O > o] Reporte en Resultados reporte a 4)0
Smart Content Repaorte Dashboard
“ J \ A

4 'S = r
458 puede . Validar que se
apreciar la ————— Ajustar Reporte vea la
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. J \
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3

Si Cambiar
——————— % reporte de

dashboard

Creacion de Reportes
Aseguramiento de Ingresos (RA)

Figura 19 Modelo de Creacién de Reportes.
Fuente: Elaboracion propia.

Otra posibilidad es que el control efectivamente esta mostrando la inconsistencia,
la invisibilidad de este caso es responsabilidad del usuario que estad disefiando,
clasificando y validando los reportes. En este caso la solucién es hacer mas visible el
control, como pasarlo a un dashboard con una frecuencia mas alta de revision, semanal
a diario, por ejemplo.

Finalmente, el proceso de Aseguramiento de Ingresos es una retroalimentacion de
tres subprocesos, Controlar Alarmas, Crear Reportes y Gestionar Incidencias, tal como
indica la Figura 200. Lo cual demuestra la poca alimentacién que tiene del exterior y la
poca flexibilidad de crear.
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Figura 20 Metamodelo de aseguramiento de ingresos.
Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Cuantificacion del Problema u Oportunidad

En el segundo semestre del 2020, Entel declara pérdidas de ingresos en el negocio
movil bajo el limite del 1% (ver 0), sin embargo, existe un porcentaje cercano al 61% de
estas pérdidas que no fueron detectadas por el equipo RAM, lo cual representa 346 MM$
de pesos en el semestre.

0,41%

§ 553.458

jul-20 2go-20 sept-20 oct-20 nov-20 dic-20
m— PERDIDAS ESTRUCTURALES  PERDIDAS NO ESTRUCTURALES == TOTAL PERDIDAS SOBRE INGRESOS
Figura 21 Pérdidas de Ingresos segundo semestre 2020 telefonia mavil.
Fuente: Informe Aseguramiento de Ingresos, Entel 2020.
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Por otro lado, en estos momentos las pérdidas de ingresos del afio 2020 fueron
mucho mas altas que las del 2019, donde las pérdidas del negocio mévil crecieron 18
veces (ver Tabla 3). Esto posiciona a RA como un elemento clave para poder disminuir
el aumento de 1.214 MM$ en pérdidas de ingresos.

Tabla 3 Pérdidas de Ingresos acumulado anual comparativo 2020/2019.
Acum 2020 Acum 2019
a Diciembre a Didembre
MONTOS DE PERDIDAS POR TIPO
PERDIDAS ESTRUCTURALES $7.542.848 $34.785.608
PERDIDAS NO ESTRUCTURALES $1.247.614.429 $ 33.569.203
TOTAL PERDIDAS COMPANIA $ 1.255.157.277 $ 68.354.811
COMPOSICION PERDIDAS
PERDIDAS ESTRUCTURALES 0,6% 50,9%
PERDIDAS NO ESTRUCTURALES 99,4% 49,1%
TOTAL 100% 100%
TOTAL INGRESO OPERACIONAL $1.125.813.274.213 $ 1.048.278.366.529
% DE PERDIDAS POR TIPO SOBRE INGRESOS
PERDIDAS ESTRUCTURALES 0,00% 0,00%
PERDIDAS NO ESTRUCTURALES 0,11% 0,00%
% TOTAL PERDIDAS SOBRE INGRESOS 0,11% 0,01%

Fuente: Informe Aseguramiento de Ingresos, Entel 2020.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE DISENO DE PROCESOS

La siguiente seccion hace referencia al redisefio del proceso de aseguramiento de
ingresos. Para esto se utilizara el Framework APQC, el que propone 13 servicios, de los
cuales el servicio llamado Administracion de Servicios Financieros fue seleccionado
como plantilla, debido a que este servicio se homologa con el Departamento de Finanzas
y Control de Gestion, al cual pertenece RAM.

El grupo de procesos 9.8 de este servicio se denomina Control de Procesos
Internos, el cual se utiliza para todo departamento encargado de auditar procesos y
gestionar riesgos asociados al control, segun estas caracteristicas es el grupo
homologable con aseguramiento de ingresos. Este grupo se subdivide en tres procesos
mas especificos, los cuales son:

1. Establecer controles internos, politicas, y procedimientos.

2. Operar controles y monitorear cumplimiento de controles internos, politicas y
procedimientos.

3. Reportar el cumplimiento de controles internos

4.1 Direcciones de Cambio y Alcance

En la Seccion 4.1.1 se hablara sobre la direccién de cambio, pero enfocada en cada
uno de los procesos sugeridos por APQC, con lo cual se identificara claramente cuales
son los subprocesos que se implementaran acotando asi el alcance.

4.1.1 Direccion cambio Establecer Controles, Politicas y Procedimiento

Este proceso busca asegurar el logro de la efectividad, la competencia de las
operaciones y la confiabilidad de los informes financieros, la Tabla 4 muestra su direccion
de cambio.

Tabla 4 Direccién cambio Establecer Controles, Politicas y Procedimientos.

Proceso APQC Existe Nombre Tarea Implementacion
9.8.1.1 Establecer el panel de directores NO NA Fuera de alcance
9.8.1.2 Definir y comunicar el codigo de ética NO NA Fuera de alcance
9.8.1.3 Asignar roles y responsabilidades por controles Informal [Reunion Coordinacion |Disefio

9.8.1.4 Definir objetivos y riesgos de los procesos de NO NA Disefio

9.8.1.5 Definir las tolerancias de riesgo por servicio NO NA Disefio

Fuente: Elaboracion propia.

RAM no tiene relacion directa con los directivos de la empresa ni es su
responsabilidad el cédigo de ética, por lo tanto, los procesos 9.8.1.1 y 9.8.1.2 no se
implementaran.

RAM se relne los lunes a revisar los temas de la semana y se designar las tareas
gue estdn pendientes entre el equipo, esta instancia es adecuada para poder
implementar el proceso 9.8.1.3.
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Durante un lapso de 2 semanas RAM se reunid a disefiar el nuevo informe de
pérdidas, donde se definieron ciertos lineamientos y objetivos, esta instancia podria ser
utilizada para crear el proceso 9.8.1.4.

Finalmente, RAM no determina la aversién al riesgo que pueda tener Entel
respecto a sus ingresos, por lo que el proceso 9.8.1.5 no podra ser implementado.

4.1.2 Operar controles y monitorear cumplimiento de politicas y procedimientos

La idea de este proceso es incorporar la planificacion, gestion, operaciones y
seguimiento de las politicas y procedimientos del mecanismo de control interno para
gestionar los controles internos. Disefiar e implementar actividades de control. Monitorear
la efectividad del control. Corregir las deficiencias de control. Crea funciones de
cumplimiento. Operar funciones de cumplimiento. Implementar y mantener tecnologias y
herramientas para habilitar las actividades relacionadas con los controles internos. La
direccién de cambio de este proceso es la siguiente:

Tabla Direccién cambio operar y monitorear controles, politicas y procedimientos.
9.8.2.1 Disefiar e implementar actividades de control Si Creacidén Reportes Redisefio

9.8.2.2 Monitorear efectividad de los controles Si Control Alarmas Redisefio

9.8.2.3 Arreglar las deficiencias de controles Si Gestion Incidentes No, estd OK
9.8.2.4 Crear funcién de cumplimiento NO NA Fuera de alcance
9.8.2.5 Operar funcion de cumplimiento NO NA Fuera de alcance
9.8.2.6 Implementar y mantener tecnologias de controles |Si Reunién Configuracion |Disefio

Fuente: Elaboracién Propia

El proceso 9.8.2.1 ya existe en RAM como proceso Creacion Reportes (0), el
9.8.2.2 como Control Alarmas (0) y el 9.8.2.3 como Gestion de Incidentes (Figura 18).
Para estos tres procesos es necesario considerar redisefios que permitan alcanzar los
objetivos planteados.

Respecto del cumplimiento de regulaciones y legislaciones (compliance), RAM no
es el responsable de velar por estas politicas ni comportamientos. Por lo que los procesos
9.8.2.4y 9.8.2.5 no se consideran.

Los lunes, el equipo de Configuracion y RAM se reune a declarar en los elementos
de configuracion de las plataformas que estan pendientes de desarrollar, sin embargo,
se necesita de un redisefio de esta instancia con la creacién del proceso 9.8.2.6.

4.1.3 Reportar el cumplimiento de controles internos

Este proceso busca informar sobre el cumplimiento de los controles internos a la
autoridad correspondiente, incluidas las regulaciones de Tl y los datos pertinentes. El
cuadro de direccion de cambio de este proceso es el siguiente:
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Tabla 6 Direccion de cambio reportar el cumplimiento de controles internos.

Proceso APQC Existe Nombre Tarea Implementacion
9.8.3.1 Reportar a auditores externos NO NA Fuera de alcance
9.8.3.2 Reportar a reguladores y financiadores NO NA Fuera de alcance
9.8.3.3 Reportar a terceros NO NA Fuera de alcance
9.8.3.4 Reportar a gerencia interna Informal |[Reporte Gerencia |Disefio

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a los procesos 9.8.3.1, 9.8.3.2 y 9.8.3.3 estos se enfocan en reportar a
agentes externos acerca de los cumplimientos internos, sin embargo, RAM solo reporta
informacion internamente, por lo que no es posible ponerlos en produccion, por el
contrario, el proceso 9.8.3.4, es interno, por lo que si debe ser implementado.

4.2 Propuestade solucion

A continuacion, se presentara el conjunto de modelos para guiar la implementacion
del redisefio y la l6gica de negocios que se aplicara.

4.2.1 Arquitectura de Procesos TO BE

La Arquitectura To Be, como se observa en la 0, guarda varias diferencias con la
arquitectura anterior, en primer lugar, ya no se trata de una estructura cerrada que se
autoalimenta, ahora existen procesos alineados con la estrategia y guiados por los
riesgos que la amenazan en términos de ingresos.

Ahora el proceso cuenta con una coordinacion directa en la que se asignan los
responsables y los tiempos de desarrollo de forma transparente y con todos involucrados.
A diferencia de la arquitectura anterior donde las reuniones eran solamente informativas
y no procesos de asignacion de tickets y coordinacion de tareas.

Por dltimo, esta nueva arquitectura cuenta con un proceso dedicado
exclusivamente a la mantencion e implementacion de controles relacionados con
tecnologias de apoyo, lo cual permitirA mejorar la eficiencia de los procesos gracias a
través de la automatizacion de tareas y enriquecimiento de las sugerencias e
informacion.
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Figura 22 Metamodelo de proceso de Aseguramiento de Ingresos.
Fuente: Elaboracion propia.

422 Modelamiento Detallado de Procesos TO BE

La propuesta de redisefio de los procesos de negocios ya no se basa en una retro
alimentacion de tres subprocesos como estaba definido anteriormente RAM (Figura 200)
esta propuesta cuenta con 7 subprocesos relacionados entre si con la arquitectura
APQC.

La propuesta tiene que cumplir con mejorar la precision, cobertura y eficiencia de
los controles de tréfico, tasacidn y provision, para esto se propone disefiar los procesos
sugeridos por la direccidon de cambio y que son coherentes con el alcance.

4.2.2.1 Asignar roles y responsabilidades para controles internos

Este proceso busca definir roles y responsabilidades para la efectividad y
competencia de las operaciones y la confiabilidad de los informes. El proceso se basa
en juntar a los equipos de RAM y Configuracion de Aplicaciones de Bussiness Inteligence
(ABI). El equipo ABI se encarga de dar soporte de configuracion a RAM en las
plataformas que utilizan para controlar trafico, tasacion y provision.

En este nuevo disefio se logra definir las responsabilidades y los plazos, ademas,
antes de terminar la reunién se agendan las reuniones de cada control con el ejecutivo
de ABI correspondiente. Luego de definir el calendario de reuniones, se debe decidir qué
actividades se deben realizar antes de la reunién para agilizar el trabajo y contar con la
informacion necesaria con antelacion.
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Figura 23 Modelo de asignar roles y responsabilidades para controles internos.
Fuente: Elaboracion propia.

4.2.2.2 Definir objetivos y riesgos de los procesos de negocios

La idea es describir los objetivos y riesgos asociados con un proceso y determinar
gué se pretende lograr con el proceso, problemas potenciales, un cronograma de riesgos
potenciales, el alcance y el impacto potencial de los riesgos, etc.

La implementacion de este proceso queda pendiente hasta una siguiente etapa,
esto debido a que no es parte de los proyectos que se definieron para implementar.
Probablemente en un trabajo futuro podria ser implementado.

4.2.2.3 Definir latolerancia de riesgos del area

Este proceso busca intensificar la mirada hacia el riesgo del departamento y crear
instancias de discusion y analisis sobre ellos. Para lograr esto utiliza la matriz de riesgo
creada en el proceso anterior de Definir objetivos y riesgos de los procesos de negocios,
la cual debe funcionar como guia para la definicién de tolerancia de los riesgos.

Al igual que el proceso definir objetivos y riesgos de los procesos de negocios, no
se implementara por ahora, pero en etapas posteriores se podria agregatr.

4.2.2.4 Creacion de Reportes Redisefiado

El redisefio de creacién de reportes debe definir y ejecutar politicas, procedimientos,
técnicas y acciones para minimizar el riesgo. Esto permite que los disefios no sean
reactivos a problemas si no que busquen contener riesgos definidos y evaluados en
funcién del mercado y la estrategia.

Para crear los reportes se puede usar una herramienta llamada RAID que posee un
complemento llamado Smart Content, el cual sirve para crear visualizaciones optimizadas
de los controles que se desean desplegar.
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Figura 24 Modelo de Creacién de Reportes Redisefiado.
Fuente: Elaboracion propia.

4.2.2.5 Control de Alarmas Redisefado

Para controlar se debe supervisar los controles internos y observar la efectividad de
las politicas, procedimientos, técnicas y mecanismos de acciones tomadas para
minimizar el riesgo. Las Alarmas, son alteraciones que pueden necesitan de una
incidencia para ser gestionada, estas alteraciones suceden en los controles de RAM, por
lo que a la hora de revisar las alarmas se debe considerar estas dos categorias, primero,
la existencia de inconsistencias y lo segundo a qué control pertenece.

Luego, en cada control las reglas para considerar necesario la creacion de un
incidente difieren, en el caso del control de trafico (UC), es necesario una inconsistencia
mayor a los 2 dias entre dos plataformas o 5 dias en caso de una tendencia. Por el lado
del control de tasacion sélo se crean tickets para solucionar problemas con la precisién o
consistencia de algun servicio en particular. Finalmente, para el control de plataforma
s6lo se considera necesario crear incidentes para problemas de existencia e
inconsistencia, no cuando hay problemas en la carga de los parametros. Todas estas
reglas de creacién se pueden apreciar mejor en la 0.

Una vez creado el incidente, se debe enviar al equipo ABI para informarlos. Luego
se agregan las observaciones que no ameritan ticket para estar atentos a cuando esto
cambie y se actualiza el listado de incidentes en funcion de los cambios que se puedan
observar en la revision de los controles.
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Figura 25 Modelo de Control de Alarmas Redisefiado.
Fuente: Elaboracién propia.

4.2.2.6 Gestion de Incidentes

En esta nueva arquitectura no todos los procesos estan conectados directamente
al proceso de gestion de incidentes, a diferencia de la arquitectura inicial. Sin embargo,
sigue siendo el proceso mas importante ya que es el que permite la coordinacién con
otros equipos y la solucion de las inconsistencias alarmadas en el proceso
correspondiente.

Luego de que en el proceso de control de alarmas se levante un ticket, se realizaba
el proceso de extraccion de informacion. Sin embargo, con el fin de agilizar el proceso de
analisis, se decide que la extraccion de la informacion se haga automaticamente a través
de scripts automatizados que se encargaran de extraer la informacion necesaria, lo que
ahorra tiempo de procesamiento y esfuerzos por parte del equipo.

Una vez obtenida la informacion que se necesita, se utilizara un modelo de Business
Analytics para analizar y se desarrollar una hipoétesis que explique la falla que ocurre.
Esta actividad la ejecutaba RAM de forma manual, debido a que el proceso de
reconciliacion y andlisis de informacion que ofrece la plataforma disponible no permite
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decidir los parametros del andlisis, lo cual la hace muy rigida y no cubre la variabilidad
de las alertas que se muestran en los procesos de control.

Una vez creada una hipotesis de la problematica, el modelo de Business Analytics
clasificara la incidencia y le dard al usuario informacion suficiente para apoyar la
derivacién y mejorar la profundidad de los analisis iniciales, mejorando la eficiencia y
precision del proceso completo. Con esto ya no se necesita esperar los analisis de otros
departamentos para asignar las incidencias, se evitan revisiones duplicadas y al equipo
final al que se le asignan las incidencias recibe un informe mucho mas preciso sobre la
problemética que deben abordar.

El resto del proceso se mantiene inalterado, debido a dos razones, primero que las
metodologias de soluciones de problemas en la cadena de valor de Entel no dependen
de RAM y por tanto estas actividades no se pueden modificar directamente por el area.
Y, en segundo lugar, porque la automatizacion de los andlisis de cargas y procesos de
mantenimiento seran implementados en trabajos futuros en conjunto con el equipo de
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Figura 26 Modelo de Gestion de Incidentes.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.2.7 Implementar y mantener controles relacionados con tecnologias de apoyo

Este proceso busca implementar y mantener el cumplimiento de los sistemas o
equipos tecnoldgicos que estan habilitados para controlar la operacion y asi disminuir los
riesgos. Este proceso busca desarrollar proyectos para el mejoramiento continuo de RAM
y definir el grupo al cual asignarlo para su desarrollo.

En el disefio anterior, RAM aln se encontraba en el proceso de implementacion de
la transformacion digital en el area, por lo tanto, no habia tiempo para aumentar los
controles y mantener la plataforma.
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Figura 27 Modelo Implementar y mantener controles sobre tecnologias de apoyo.
Fuente: Elaboracién propia.

4.2.2.8 Reportar a la gerencia interna

Este proceso busca Informar a la Gerencia de Finanzas y Control de Gestion sobre
el estado de los controles y datos pertinentes. Para esto se desarrolla un reporte a la
gerencia en el cual se considera la informacién acerca de todos los riesgos que suceden
en la semana, cOmo se estan abordando y cuéles seran las proximas medidas.
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4.2.3 Disefio de Ldégica de Negocios

La logica de negocios se centrara en el redisefio del proceso de gestion de
incidencias, debido a dos motivos, el primero es que este redisefio permite hacer mejoras
en las tres hipotesis de solucidn del analisis de problemas y es una solucién que impacta
directamente en el objetivo del proyecto. Y lo segundo, que el proceso de gestion de
incidencias es clave en el departamento, es el que méas actividades implica y el que
permite cumplir con la mayoria de los objetivos por los que se mide al area e incluso a
sus participantes individualmente.

El redisefio del proceso de gestion de incidencias propone una metodologia de
analisis de incidencias que mejora la precision gracias a la obtencién de etiquetas que
describen las caracteristicas del conjunto de incidencias dentro de un periodo, gracias a
una selecciébn de campos criticos que tengan una correlacion fuerte con la variable
objetivo que se esta analizando, en este caso, la cantidad de fallas. En relacién con la
cobertura, la idea es aplicar esta metodologia a los servicios que no cuentan con
controles implementados, por esto se iniciara con el servicio VAS. Por ultimo, la eficiencia
se mejora gracias a la disminucién del tiempo de cruce de informacion, gracias a la
automatizacion de las reconciliaciones y distribucién de los elementos ya individualizados
y afectados por estas inconsistencias.

Para lograr esta mejora, se centraran los esfuerzos en particular en el flujo de
informacion que viaja desde la red hasta la facturacion, el cual es denominado trafico y
actualmente tiene un control llamado UC (Usage Control). Este modulo utiliza tres
indicadores: intersistemas, tendencias y cargas, los que se aprecian en la O.
Intersistemas, controla la relacion entre diferentes fuentes, tendencia compara el total de
registros de una fuente y cargas indica si toda la informacion fue distribuida
correctamente.
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Cuando se activa alguna alerta de este control, se hace una reconciliaciéon, que
consiste en descargar los registros de las fuentes y cruzarlos manualmente para
determinar el conjunto de registros perdidos, los que se envian posteriormente al grupo
asignado para la resolucion de la inconsistencia. Por ahora sélo se considerara el trafico
de servicios criticos (con cobro excedido) como Roaming, VAS y LDI, sin embargo,
debido al alcance limitado de tiempo, se centraran los esfuerzos en el servicio VAS, para
dejar en etapas futuras los servicios Roaming y LDI.

La idea es poder generar alertas de la misma naturaleza que UC a través de un
modelo descriptivo de fallas del trafico VAS, tanto para los indicadores de tendencias,
cargas e intersistemas. Para validar cargas se considera el aumento fuera de un rango
conocido de errores de un dia, lo que permite descubrir si hay fallas de cargas. Para
controlar los intersistemas el usuario podra descargar un listado con el detalle de las
inconsistencias descritas en el reporte. Por ultimo, este reporte es mensual y en un
periodo de 30 dias, permite que ocurran al menos 4 de los 8 ciclos necesarios para ver
una tendencia de los errores, para evaluar este sistema ya se cuenta con 3 meses de
datos por lo que la tendencia ya esta identificada.

Ademas del modelo explicado, se desarrollara un segundo modelo, enfocado en
la prediccion de las fallas futuras que tendran las diferentes categorias ya analizadas en
el modelo descriptivo, mas algunas transformaciones y nuevas variables. Su objetivo es
pronosticar las fallas en cada una de las categorias y de esta manera identificar el
conjunto de registros que estan expuestos a un mayor riesgo, gracias a esto se puede
sugerir a los otros departamentos dénde deben revisar sus procesos para prevenir
problemas futuros. La visualizacién de este modelo se integrara a la misma interfaz del
modelo anterior, a modo de un top de procesos con riesgo critico.
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4.2.3.1 Reglas de Negocio

Para guiar la construccion de esta solucion, se utilizaré la metodologia CRISP-DM,
la que guiara el desarrollo de este proyecto de data mining. Esta metodologia, se inicia
con el entendimiento del negocio y sus reglas. Estas reglas se aplican a todas las
operaciones que llegan desde la red, sin embargo, no todos los elementos se deben
procesar. Filtrar los elementos en base a estas reglas es importante para evitar trabajar
con elementos incorrectos, por ejemplo, los que no fueron realizados por un suscriptor
valido (por perfil o saldo) y los que fueron rechazados por el proveedor.

Otra regla de negocio importante es que todos los tipos de llamada relacionados
con servicios de asistencia tales como 007 o 727, no se deben considerar en esta
reconciliacion ya que no entran por la red de VAS, si no que entran por la red de voz
llamada MSC, en la Figura 30 se puede apreciar, en la parte inferior, esta diferencia en
la arquitectura, por lo tanto, se deberian tratar como un evento de voz y no como uno de
VAS.

Situacion actual > tde

Actualmente en_la implementacion de VAS tenemos la siguiente arquitectura

Charging System
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Figura 30 Diagrama Arquitectura servicio VAS.
Fuente: Equipo de Mediacién, Entel.

También es importante considerar los elementos llamados refund, que son
devoluciones de eventos que no fueron completados con éxito, pero que si pasaron los
filtros y viajaron por la red de Entel. Estas operaciones, ademas, tienen la particularidad
de llegar en otro periodo diferente al que fue creado, generando un desfase de carga.

Otra regla de negocio se relaciona con el tipo de suscriptor, el flujo de los clientes
prepago solo llega hasta OCS, por lo que, en las fuentes MME y BSCS no encontraremos
las operaciones de este tipo de clientes. Entonces, es importante filtrar el cliente prepago
en la fuente OCS en los cruces que se hagan con MME.
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Ademas, los eventos realizados por clientes con tipo de pago por saldo cargado
restante (los otros son contra boleta) no pasan a la etapa de MME, como no tienen un
documento para pagar, también se saltan la etapa de facturacién y se deben filtrar en
caso de que quedaran de estos elementos en estas fuentes.

4.2.3.2 Entendimiento de los datos

Una vez identificadas y comprendidas las reglas de negocios, la metodologia
CRISP-DM propone entender bien los datos que se van a trabajar, para esto se debe
considerar que los datos provienen de fuentes que representan las diferentes partes de
la cadena de valor de Entel, las cuales debido a su complejidad e interconexiones
generan alertas por; pérdidas de registros, reglas de negocios mal configuradas,
pardmetros inconsistentes y desconexiones por fallas fisicas. Las 4 fuentes que
representan el flujo son Red, Tasacion (OCS), Mediacion (MME) y Facturacion (BSCS).

En particular para los archivos provenientes de la red, estos se dividen segun la
plataforma de la que provienen, como se ve en la Figura 30, las 4 plataformas que
componen la RED VAS son Vas Plataform Wrapper (VPW), Api Gateway (APIGW),
Plataforma de descargas (PD2) y PMP cada uno de estos archivos es un MDR de la red
y viaja hacia el proceso de tasacion.

La fuente de Tasacion genera registros agrupados en archivos llamados CDR, a
los 4 tipos de MDR que llegan a tasacion desde la red se les aplica las reglas de negocios
para determinar el cobro relacionado a la conexién y servicio utilizado por el cliente, una
vez enriquecidos y procesados pasan a llamarse CDR. Luego ambos archivos son
enviados a Mediation Enabler (MME) para su transformacion y distribucién hacia
Facturacion, proceso cuyos archivos se llaman RTX y contienen los registros que el
departamento de facturacién procesa para cobrar al cliente. Por lo tanto, este control no
solamente debe ser capaz de validar una fuente, también debe traquear las
inconsistencias desde un punto a otro en la cadena de valor de Entel, la cual se puede
observar en la 0.

Figura 31 Arquitectura de red de Entel.
Fuente: Elaboracion propia.
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Los pardmetros que poseen los cuatro archivos descritos (MDR, CDR, UDR y RTX)

son comunes entre ellos, por lo tanto, el descubrimiento de un parametro inconsistente
permite traquear el problema de principio a fin. Los parametros son los siguientes:

Central: Plataforma que alberga la operacion VPW, APIGW, PD2 o PMP. Tipo de
dato: String

Contador de CDRs: Cantidad de CDR en la operacion. Tipo de dato: Integer.
Contador de Eventos: Cantidad de Eventos en la operacion. Tipo de dato: Integer.
Fecha del Evento: Fecha. Tipo de dato: Integer (AAAAMMDD).

Fuente de Datos: Codigo que identifica la fuente de la que se extrae la informacion.
Tipo de dato: Integer.

Hora del Evento: Hora 00 a 23. Tipo de dato: Integer.

Id del Archivo: Cédigo Identificador del archivo. Tipo de dato: Integer.

N_Corto: Cadigo de servicio de la operacion. Tipo de dato: Integer.

Nombre del Archivo Original: Nombre del Archivo Original. Tipo de dato: String.
Numero A: Numero de Mévil Emisor tal como viene en el origen. Tipo de dato:
Integer.

Numero B: Es el receptor de la operacion. Se define con un codigo de
proveedor/partner. Esta estandarizado. Tipo de dato: Integer

Offline Flag: Indica si fue tasado a tiempo real. Tipo de dato: Boolean.

Partner de Negocio: Codigo que identifica al proveedor/partner. Tipo de dato:
Integer.

Plan: Identifica el plan contratado por el cliente. Tipo de dato: String.

Recent Subscriber Type: Indica el tipo de flujo para clientes con saldo o boleta.
Tipo de dato: String.

Service Session Id: Identificador de la sesiébn de comunicacion. Tipo de dato:
String.

Segmento: Identifica si el cliente es Persona, Corporativo o Empresa. Tipo de dato:
Integer.

Tasable: Variable binaria que indica si la operacion tiene una valorizacion mayor a
0. Tipo de dato: Boolean.

Tipo de Llamada: Tipo de llamada realizada para obtener el servicio, en este caso
puede ser Local o Asistencia. Tipo de dato: Integer.

Tipo de Negocio: Identifica el tipo de negocio ya sea Mévil, Fijo u Hogar. Tipo de
dato: Integer.

Tipo de Plan: Identifica si es un plan de BAM o de Voz. Tipo de dato: Integer.
Tipo de Servicio: Identifica el tipo de servicio VAS, VOZ, DATOS y SMS. Tipo de
dato: Integer.

Tipo de Suscriptor: Identifica el tipo de suscriptor prepago, cuenta controlada,
suscrito, hogar o empresa. Tipo de dato: Integer.
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e Tipo de Trafico: Identifica si el trafico es para un receptor de otra compafia (Offnet)
o de Entel (Onnet). Tipo de dato: Integer.
e Valor Monetario: Valorizacion de la operacion. Tipo de dato: Integer.

Estos campos, en su conjunto son capaces de describir completamente una
operacion o evento de telecomunicaciones y también son capaces de determinar si las
reglas de negocios estan bien aplicadas o no.

Estos archivos se crean con una periodicidad diaria, que representa el trafico VAS
realizado en el dia y llegan a Aseguramiento de Ingresos a través del proceso de
mediacion que distribuye la informacion desde las diferentes fuentes hacia las
aplicaciones Bl como RAID, esta informacion se deposita en un Stagging Area, al cual
RA tiene acceso.

Una vez cargada la informacion por parte del proceso de mediacion,
Aseguramiento de Ingresos puede descargarla desde una herramienta que posee RAID
llamada Investigation Workbench (IW). IW es un motor de consultas a bases de datos
(BD) con una forma de operar mas grafica que otros softwares. Abajo, en la Figura 32 se
puede ver IW, en el recuadro superior izquierdo se pueden buscar los campos existentes
en las fuentes y en el de la derecha se pueden configurar las reglas de negocios ya
mencionadas, mientras que abajo aparece la vista consultada de la BD.

Columns  Filters Advanced Options

Available Columns.

sery

rvice Session id (Mme Udr Qut Xdr) Fuente de Datos (Mme Udr QutXdr) Contador de CORs (Mme Udr OutXdr) Contador de Eventes (Mme Udr Out Xdr) Fecha del Evento (Mme Udr Out Xdr} Hora del Evento (Mme Udr Out Xdr) Numero A Normalizade (Mme Udr Dut Xdr} Humera B N

Figura 32 Investigation Workbench.
Fuente: RAID.

Esta descarga solo aplica para las fuentes OCS, MME y BSCS, ya que la RED se
descarga directamente desde el stagging area en el que mediacion deja los archivos para
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cargar en RAID ya que son archivos VAS separados del resto y no es necesario filtrarlos,
en la Figura 33 se describe este traspaso de datos.

Para empezar, la informacion de la red, al estar compuesta por 4 archivos (PMP,
PD2, VPW y OTT), estos se consolidan en un archivo Unico y con una estructura similar
al del resto de los archivos. Ademas de la consolidacion, el archivo de red no trae el tipo
de suscriptor, por lo que se necesita cargar el listado de clientes de Entel y su
categorizacion por tipo (Cuenta controlada, Prepago o Suscrito), este listado es
denominado Siebel, los elementos que no se encuentran en este listado son filtrados y
no se agregan al archivo consolidado.

Este proceso de descarga de fuentes desde RAID finaliza la fase de entendimiento
de los datos, pasando al tercer paso de la metodologia CRISP-DM. En este tercer paso,
se trata de preparar la informacion que llega desde la mediacion, ya que se carga la
fuente completa y se deben considerar los alcances del proyecto, solo se trabajara sobre
el servicio VAS para clientes de telefonia mévil en eventos locales, y las reglas de
negocios comentadas para cada fuente.
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Figura 33 Diagrama de extraccion de datos.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.3.3 Preparacién de los datos

Una vez que se termina de descargar la informacién a través de archivos por lotes
y la plataforma RAID, la informacién se carga de forma automatica en un servidor
administrado por el motor de consulta de BD PostgreSQL. Esta carga se hace con un
Batch, que no transforma la informacion sélo se dedica a cargarla, luego de esto un
conjunto de Querys creadas en lenguaje SQL aplican el preprocesamiento a los datos.

Lo primero que se hace es consolidar y enriquecer el archivo de red traduciendo
el tipo de contrato de suscriptor, para homologarlo al resto de las fuentes. Luego, se
elimina de la red todos los elementos que tengan una valorizacion negativa ya que estos
no llegan a la siguiente fuente y por lo tanto generan falsas alarmas.

El resto de las fuentes (OCS, MME y BSCS) se cargan y se les quita todo lo
relacionado con servicios de ayuda, ya que como indica la Figura 30, estos servicios
provienen desde la fuente MSC que opera los servicios de voz y por lo tanto se genera
un desbalance con las fuentes de red que se cargan. Al igual que en la red se traduce el
tipo de suscriptor, pero sin la necesidad de cruzar con la tabla Siebel.

En particular para el archivo UDR proveniente de la fuente MME, ademas de la
eliminacion de los servicios de ayuda, es necesario eliminar los elementos que quedan
sin clasificar en una plataforma de origen. Ademas de filtrar estos elementos, es
necesario agregar el campo partner de negocio, el cual a través del codigo LA se puede
cruzar con una tabla de pardmetros que contiene los partner que operan cada codigo LA.
Para la fuente BSCS y su archivo RTX, so6lo necesita como trato especial, sacar todos
los elementos que no tengan su identificador Unico, llamado service session id.

Una vez cargadas todas las fuentes es necesario cruzarlas para poder determinar
el estado de cada operacion de forma individual, se cruzan en medida que sean procesos
consecutivos, vale decir, que se cruza RED y OCS, OCS y MME vy finalmente MME y
BSCS. Estos cruces se hacen para lograr crear una reconciliacion entre dichas fuentes e
identificar cuales son los elementos inconsistentes o inexistentes en cada una de las
mismas. Este proceso descrito se muestra en la O.
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Figura 34 Diagrama de preparacién de los datos.
Fuente: Elaboracion propia.

También se debe tener en cuenta que, para lograr un cruce adecuado, es
necesario que la fuente MME sea filtrada en base a las reglas de negocios relacionadas
con RTX cuando se cruza con RTX, sin embargo, a la hora de cruzarse con OCS no es
necesario considerar las mismas reglas ya que OCS se rige por otros criterios. Lo mismo
ocurre con OCS cuando debe cruzarse con la Red o MME, ambos cruces tienen sus
propias reglas de negocios por lo que los filtros aplicados a OCS en ambos casos son
diferentes. Estas reglas de negocios son las descritas en el primer paso de CRISP-DM.

Para cruzar las tablas se utiliza el campo service session id, el cual es un nimero
anico identificador y permite identificar de forma Unica los elementos perdidos. Una vez
lograda la reconciliacién, se obtiene un listado con todos los elementos perdidos en cada
cruce y este listado alimenta el modelo descriptivo que permite entender el perfil que
tienen las fallas.

Una vez extraido este listado se filtran los campos innecesarios para el siguiente
paso de modelamiento predictivo. En particular los campos que permanecen son los
relacionados netamente con la creacion de etiquetas estos son:

e Fecha de Operaciéon: Fecha en la que se realiz6 la transaccion. Tipo de dato: Date

e N_Corto: Codigo de servicio de la operacion. Tipo de dato: String.

e Partner_param: Codigo que identifica al proveedor/partner. Tipo de dato: Integer.

e Susc: Identifica el tipo de suscriptor prepago, postpago, hogar o empresa. Tipo de
dato: Integer.

e Bol _fac: Indica el tipo de flujo para clientes con saldo o boleta. Tipo de dato: String.
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e Plataforma: Plataforma que alberga la operaciéon VPW, APIGW, PD2 o PMP. Tipo
de dato: String

e Q_TOT: Cantidad de operaciones totales de la categoria. Tipo de dato: Integer.

e Q_ Falla: Cantidad de operaciones fallidas de la categoria. Tipo de dato: Integer.

Antes de pasar al siguiente paso es necesario hacer algunos ajustes en torno a
elementos atipicos que generaran problemas a la hora de modelar. Existen problemas
que estén relacionados con la operacion de la plataforma, las cuales se consideran falsas
alarmas ya que no son problemas en la operacion real de Entel y ensuciaran la muestra
y desbalancearan el modelamiento. Como la mayoria del tiempo estos problemas se
alojan en fechas discretas, lo mas sencillo es simplemente saltar el dia en que la
operacion de la herramienta tuvo problemas. Esta decision se toma en base a que no es
objetivo del modelo de prediccion controlar las falsas alarmas.

Por otro lado, también existen problemas de distribucion que impiden la carga
completa de la informacion, lo cual genera que los datos se salgan de la norma y se
aprecien puntos muy altos en el mes, al contrario de caso anterior, estos problemas si
son reales y existe un riesgo asociado a que no toda la informacién de mediacion esté
llegando a la facturacion. Sin embargo, no es responsabilidad de este modelo controlar
la distribucion de la informacion, por lo que al igual que el caso anterior se omiten los dias
en los que las fallas se salen de la tendencia.

Para evitar la duplicacién de proveedores de servicios VAS se han pasado todos
los nombres a mayusculas, para manejar mejor sus agrupaciones y también se revisaron
las inconsistencias de definiciones en la dupla codigo corto y partner de negocios,
algunos eran inconsistentes, otros obsoletos y otros no estaban, gracias a una tabla de
definiciones se puede mejorar bastante estos campos.

Ademas de los campos provenientes directamente desde las bases descargadas
y resultantes de los cruces, también se han agregado los traficos de los dias anteriores a
cada categoria, vale decir el trafico n-1 (trafico de ayer de la fecha correspondiente), n-2
(trafico de antes de ayer de la fecha correspondiente), y asi sucesivamente, hasta agregar
el tréfico de 4 dias anteriores. En todos los casos que no haya trafico en los dias
anteriores se rellena con el promedio de las fallas de los otros dias.

4.2.3.4 Modelamiento

Con los dos archivos provenientes del preprocesamiento se comienza la cuarta
parte de la metodologia CRISP-DM denominada modelamiento, aqui el archivo con el
listado de inconsistencias se carga directamente en Power Bl, para generar las
visualizaciones, mientras que el agrupado se carga en Jupyter, plataforma abierta que
soporta el lenguaje Python, con la cual se desarrolla el modelo predictivo propuesto.

Para el modelo de prediccién, sélo se consideraron algunos de los campos que
fueron utilizados en el modelo descriptivo, Id Archivo y Nombre de archivo, son campos
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identificadores del archivo fisico que transporta la operacién y no es relevante dado que
son una concatenacion entre la fecha, la central y la hora y no aporta nueva informacion.

Tipo de negocio fue descartado ya que el alcance sélo cubre telefonia movil, por lo
gue el campo solo posee la palabra “Moévil”, el segmento también fue descartado ya que
el alcance solo incluye clientes personas, por lo que todos los registros poseen la notacion
“personas”. En el caso de tipo de llamada es lo mismo, todas las operaciones son locales,
por lo que no hay necesidad de identificar eventos al extranjero o de asistencia, al igual
gue los dos campos anteriores todos los valores son iguales, en este caso se lee “local’.

La hora de proceso del evento tampoco es util para el modelo predictivo, esto es
porque generaba que la agrupacion fuese muy atomizada y no existieran categorias con
mas de 3 eventos erréneos, lo cual generaba muy mal rendimiento del modelo. Se tuvo
gue iterar hasta el preprocesamiento cuando se descubrid.

Tanto el nimero emisor como el service seasson id fueron eliminados ya que el
objetivo de este modelo es estudiar sobre las categorias y no sobre casos particulares,
ambos campos son muy Utiles para la reconciliacién, no asi para la prediccion.

El tipo de servicio se descarta debido a que solo se considera el servicio VAS en
este proyecto, por lo que sélo se lee la palabra VAS en todos los registros de este campo.
También se descarta el campo tipo de trafico ya que todos los elementos de VAS son
con proveedores externos a Entel, por lo tanto, todo el trafico es de tipo Offnet, vale decir,
gue todas las operaciones deben si 0 si salir de la red de Entel.

El campo tasable es una marca que indica si la operacion tiene una valorizaciéon
mayor a 0, cdbmo el modelo ya posee la valorizacién real de la operacion, este campo
pasa a ser redundante. Por otro lado, la marca Offline indica si la operacion fue hecha a
tiempo real o no, los VAS son servicios On-demand, por lo que todas las operaciones son
Online dejando sin utilidad este campo.

El plan es un campo que no trae informacion, los planes de los clientes no vienen
en este set de datos, al igual que tipo de flujo. En la 0 se puede apreciar los campos que
se descartaron y los que si fueron considerados. En resumen, los campos fueron
descartados porque derivaban de otros campos y no aportaban informacion nueva, sélo
tenian un valor o no tenian valores.
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Figura 35 Diagrama campos del modelo predictivo.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez filtradas las variables es importante preparar las variables para ingresarlas
en el modelo, por lo que se transformaron las variables categéricas a variables dummy,
para esto es necesario hacer uso de la funcién de la libreria Pandas str.get_dummies(),
para obtener un set de datos que contiene sélo variables dummy. Ademas del conjunto
de variables categéricas transformadas, se agregdé al set de datos un conjunto de
variables continuas, las cuales representan las fallas que han tenido en fechas anteriores
cada categoria definida por el conjunto de variables categoricas.

Otra variable presentes en el set de datos es la variable objetivo, esta esta definida
como el numero de fallas ocurridas en un periodo por un conjunto determinado de
categorias agrupadas, un ejemplo de esto seria, “cuantas fallas ocurrieron en el conjunto
de eventos VAS emitidos por la plataforma PMP, del proveedor Renxo, con cédigo 9898,
realizados por clientes cuenta controlada que pagan su cuenta con boleta”, por tanto este
conjunto de fallas representa el comportamiento de cada una de estas agrupaciones, las
gue a su vez describen el servicio en su completitud. Por tanto, la variable objetivo
depende de todas estas etiquetas creadas para describir el estado del servicio.

Una vez constituido y cargado el set de datos, se revisa la calidad de los datos y se
determina si es necesario una imputacion de estos para volver al paso anterior de
preparacion de datos. Respecto de elementos vacios o perdidos, estos fueron ajustados
gracias a las listas de proveedores y codigos cortos, por lo tanto, no hay nulos para
eliminar. Sin embargo, si habia outliers, los cuales se sacaron de la muestra para mejorar
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el rendimiento del modelo. En la Figura 36 se aprecia las fallas tal y como salieron del
Preproceso.

o 250 500 750 1000 1250 1500 1750 2000
q falla

Figura 36 Diagrama de dispersion de las fallas del servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar que hay muy pocos elementos después de las 300 fallas, al
eliminar los elementos con fallas mayores a 300, el grafico de dispersién se empieza a
ver mejor distribuido entre las magnitudes de fallas y no tan agrupadas en valores
menores, esto se puede notar en la Figura 37. Por otro lado, revisando los elementos
eliminados, estos correspondian justamente a dias en los que la plataforma o el servicio
de distribucién de datos tuvo problemas, por lo tanto, no corresponden a problemas reales
en la comunicacién con el proveedor ni en la facturacién del cliente, por lo que no se
pierde en control al eliminarlos.

0 50 100 150 200 250 300
q falla

Figura 37 Diagrama de dispersion fallas del servicio, después de filtrar casos atipicos.
Fuente: Elaboracion propia.
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El conjunto de datos ya limpio se dividié en dos grupos para poder probar el modelo
predictivo, por un lado, se tiene el set de entrenamiento y el set de testeo, estos grupos
fueron creados en una proporcion 20/80 respectivamente con el fin de preparar al modelo
con datos reales antes de ingresar el conjunto de testeo para validar los resultados. Estos
subconjuntos de datos se seleccionaron con el método train_test_split, el cual es capaz
de hacer esta subdivision y guardar los subconjuntos en sets separados para entrenar y
probar.

4.3 Resultados obtenidos

En primer lugar, los resultados del modelo de analisis de informacion fueron utiles
para el modelo de prediccion, debido a que algunas reglas de negocios mal aplicadas o
desconocidas antes de este desarrollo fueron evidenciadas en este despliegue de
informacion y por lo tanto cumplié su funcion de mejorar el entendimiento del negocio y
del estado del servicio. Por otro lado, service season id tiene la particularidad de ser Unico
para cada evento de VAS y se mantiene inalterado durante todo el ciclo de vida del
registro, a pesar de sus transformaciones en cada fuente, lo que se utiliz6 como llave
permitiendo hacer una reconciliacion infalible.

Una vez termino la etapa de ajuste de los ultimos detalles de la reconciliacién y del
reporte estos se empezaron a publicar para usuarios de otras areas interesados en el
servicio VAS, tal y como se muestra en la Figura 38, al cabo de un par de dias se detect6
un alza de errores en el reporte, el cual identificé la central y los cdodigos afectados, para
revisar los casos de uso se descargd la reconciliacion, la que permitié dar con el origen
del problema, gracias a esto el reporte ya es parte de los envios constantes del RAM.
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Figura 38 Diagrama de visualizacion de resultados.
Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al segundo modelo del proyecto, una vez asegurada la calidad de los
campos del set de datos gracias a algunas iteraciones descritas en el capitulo anterior,
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se necesita escoger el modelo a utilizar para hacer la prediccién con un buen nivel de
ajuste.

Considerando que el modelo debe ser capaz de soportar una variable objetivo de
tipo continua se debe utilizar un modelo de datos del tipo regresor y no uno de
clasificacion, en ese sentido los modelos que cumplen con esta condicion son Logistic
Regression (LR), Decision Tree Regressor (DTR) y Random Forest Regressor (RFR).

Los resultados siempre arrojaban a RFR con al menos un 20% més de ajuste frente
a las otras opciones, esto se debe a que el set de datos es mixto, en el cual hay variables
dummy y continuas, por lo que el modelo mé&s propicio para este tipo de set es justamente
RFR.

Para medir la bondad de ajuste del modelo a los datos ingresados, se utilizé la
métrica score, la cual hace referencia al estadistico R cuadrado (R?), el cual es bastante
atil a la hora de predecir resultados futuros, en este sentido RFR obtuvo un score de 0.87
sobre los 0.76 del DTR y aun mejor que el score 0.64 de LR.

Ademas de este indicador de ajuste, se le aplicé las métricas Error Cuadratico Medio
(MSE) y el Error Absoluto Medio (MAE) al modelo RFR, el cual obtuvo un MSE de 3.9y
un MAE de 4.2. Estos valores nos indican que en una categoria se puede errar
aproximadamente en 4 eventos cada vez que hace una prediccion, si consideramos que
este indicador busca encontrar las 5 categorias mas criticas en términos de riesgo, se
tienen categorias con mas de 500 elementos erréneos, por lo tanto, el error de predicciéon
representa menos del 1% de dichas categorias.

A pesar de que RFR era el que tenia un mejor ajuste que el resto de las opciones,
era el modelo que mas tardaba en ejecutarse, cerca de 29 segundos, respecto de los 3
que demoraban DTR y RL. Para mejorar esto se utilizé el parametro n_estimators, el cual
estaba en 100 estimadores y se redujo a 50, valor que disminuy6 el tiempo de proceso a
11 segundos sin bajar de 0.87 de R2.

Sin embargo, el parametro n_jobs permite que se puedan correr varias instancias
en paralelo lo que mejora radicalmente la velocidad de procesamiento del modelo, al usar
este parametro en -1, significa que se utilizaran todos los procesadores. Al usar este
pardmetro con todos los otros en default, el tiempo es de 2.3 segundos. Por lo que se
decidi6 dejar el n_estimators en 200, ya que eso mejora el rendimiento del modelo a 0.92
y su tiempo de proceso fue de 9 segundos. Respecto del max_Depth este se dejo sin
limite para que el arbol haga todas las divisiones necesarias en cada rama, ya que si bien
limitarlo a 10 divisiones disminuye el tiempo de proceso a 4 segundos el ajuste también
disminuye a 0.83.

Cabe destacar que se probd el modelo con otros cambios de parametros, como
oob_score y Bootstrap y en ambos casos el score fue de 0.85 y aumentd su tiempo de
proceso a 18 segundos.
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Debido a esto, se ha seleccionado el RFR tanto por su precisién, como por tener la
capacidad de manejar la variable objetivo de tipo continua (nimero de fallas) y soportar
un set de datos con variables categoricas y continuas, configurado con n_estiamtors=200
y n_jobs=-1.

Una vez seleccionado el modelo, configurados los parametros y aplicado a los
datos, los resultados de la prediccion se suman a las vistas de los modelos analiticos en
Power BI, con la intencion de generar una vista que contenga la reconciliacion al detalle
de los errores, el modelo analitico y el modelo predictivo.

Ya en la visualizacién, se agrupé nuevamente los resultados y se desplegaron a
modo de top de partners riesgosos y el top de codigos riesgosos para el proximo mes.
Fue interesante ver que los elementos mas riesgosos para el proximo mes eran
justamente los que estaban tendiendo a la falla en el ultimo tiempo, era una informacion
esperada respecto a lo que estaba ocurriendo, sin embargo, también se leia algin
proveedor, que, debido a un comportamiento de mas largo plazo (no gracias a un alza en
el mes en curso), también asomaba como candidato riesgoso, esto se comprobé al
revisar los tops de los meses anteriores.
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE APOYO TECNOLOGICO

Para empezar, se desarrollaron 2 proyecto basados en tecnologias que buscan
conseguir los objetivos propuestos, el primero es el desarrollo de reporteria automatizada
tipo Quick Win de servicios que no tenian cobertura y la automatizacion de reportes
diarios creados en la plataforma RAID. En segundo lugar, esta el redisefio de la gestion
de incidentes que incluye una herramienta basada en un proyecto de data mining. Ambos
desarrollos se explicaran en este capitulo.

5.1 Arquitectura Tecnolégica

La plataforma RAID en la que trabaja RAM, es una aplicacion de inteligencia de
negocios (BI), en la Figura 39 se puede ver que RAID cuenta con un &rea de desarrollo
de reporteria llamada Smart Content, por lo tanto, aprovechando que esta plataforma ya
cuenta con la carga de informacion, campos y relaciones entre tablas, es que se decide
usarla para el desarrollo de las vistas automatizadas que alimentaran a los reportes a
distribuir por correo.
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Figura 39 Pantalla de disefio Smart Content.
Fuente: RAID.
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Las vistas desarrolladas en esta plataforma fueron creadas para apoyar el redisefio
del proceso de control de alarmas y el disefio del proceso informar a la gerencia interna,
esto gracias a que gracias a la reporteria se automatizaran algunas de sus actividades.
Ambos procesos tenian como salida reportes a diferentes areas con la mision de informar
a la red de Entel, riesgos de fugas periédicamente. De manera que todos los reportes
periddicos que tenian sus datos cargados en la plataforma fueron automatizados con este
sistema, el cual se puede observar en la Figura 39.

Esta herramienta visual, tiene un area en la cual se puede depositar elementos
visuales como gréaficos o tablas que se desean utilizar para mostrar la informacién
cargada en RAID desde las mismas fuentes que se describieron para el sistema de
control VAS, vale decir la Red, OCS, MME y BSCS. Durante un periodo de 3 meses se
fueron creando los reportes que se hacian a través de archivos locales actualizando su
propuesta de informacion, todas las visualizaciones creadas con esta herramienta se
pueden ver en los anexos.

Estos reportes se descargan y se suben en la nube One Drive, donde se aplican
transformaciones tanto en formato como en tamafos y se prepara para consolidar en
correos electronicos, este proceso se puede mirar en la Figura 40. Dependiendo del tipo
de reporte es que se determina la frecuencia de despacho, el control de alarmas es diario,
en cambio informar a la gerencia interna es semanal y la informacién y los remitentes son
diferentes.

Ademas de estos procesos estructurados y periddicos hay otros mensuales que
también son parte de la informacion que se manda a gerencia, donde a veces hay que
enviar informacion por solicitud directa, de igual manera, cada vez que se necesita nueva
informacion, se hace el desarrollo en Smart Content, con la intencion de que la siguiente
pedida ya esta lista en caso que se necesite periddicamente o se modifican y agregan
filtros a las actuales vistas con la intencion de flexibilizar los reportes y puedan cubrir cada
vez mas necesidades.

o "8 O
. Smart
An;lsta Content Descarga Formato Distribucion

Figura 40 Arquitectura de solucion Quick Win y automatizacion de reporteria.
Fuente: Elaboracion propia.
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Por otro lado, el redisefio del proceso de gestion de incidencias descansa en una
arquitectura tecnolégica que contempla 4 pasos, primero la extraccion, donde se usan
archivos por lotes, Filezilla, RAID y la nube One Drive. El segundo paso es el de
preparacion de los datos, donde un archivo por lotes mueve los archivos desde su
ubicacion en la nube y carga en las bases de datos de PostgreSQL. El tercer paso es el
de modelamiento a través de la herramienta Jupyter, basada en lenguaje Python y
finalmente la visualizacion y publicacion para los otros departamentos de Entel, se hacen
en la plataforma Power BI. Por dltimo, cabe destacar que todas estas aplicaciones son
de acceso libre o su licencia fue adquirida por Entel, las etapas y sus interacciones se
resumen en la Figura 41.
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Figura 41 Diagrama de la Arquitectura de la solucion.
Fuente: Elaboracion Propia.

Este proceso se inicia el viernes en la mafiana para tener la visibn completa de la
semana anterior y trabajar sobre eso. Lo primero que sucede es la ejecucion automatica
de 3 archivos por lotes cargados en la rutina de actividades programadas del sistema
operativo.

El Batch organiza las extracciones tanto de la plataforma RAID como de Filezilla
en los FTP dispuestos como staggin area, luego todos los archivos son cargados en la
nube de One Drive.

El segundo archivo Batch los descomprime y les cambia la extensién y el nombre
para facilitar su carga en PostgreSQL. Una vez cargada la informacién en PostgreSQL,
se aplican el tercer proceso batch que ejecuta las querys.
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Una vez terminada la preparacion de los datos, estos resultados son exportados a
One Drive para cargarlos en Jupyter a través de Visual Studio Code que usa el lenguaje
Python y aplicarles el modelo de negocios.

Este resultado en conjunto con los otros archivos que vienen directamente desde
PostgreSQL se carga en Power Bl y se genera su visualizaciéon en un dashboard que
contiene toda la informacion disponible. Esta visualizacién es posible publicarla para
todos los otros equipos de Entel gracias a la misma aplicacion Power Bl. Este proceso
esta diagramado en lenguaje BPMN en la Figura 42.
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Figura 42 Diagrama del Proceso de reporteria Critica.
Fuente: Elaboracion Propia.

5.2 Visualizacién de los datos

Las visualizaciones creadas en RAID se pueden observar en los anexos, estas
visualizaciones automatizaron los reportes de los siguientes médulos y controles:

1. Prepaid Billing Validation (PBV)
2. Rating Validation (RV)

3. Usage Control (UC)

4. Platform Integrity (PI)

Ademas de automatizar reportes también se crearon algunos para mejorar la
cobertura de control de aseguramiento de ingresos, estos nuevos reportes también se
pueden revisar en los anexos, estos son:
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Recargas
Tendencias.
Cargas

LDI

VAS

Una vez se tienen los resultados de todo este proceso, estos se extraen como 4
archivos en formato CSV, estos se preparan y se depositan en una ubicacién, en la que
gue Power Bl los procesa y los presenta en 4 vistas correspondientes a cada archivo:

ok wnE

1. El dashboard con todos los graficos y las categorias que describen el
comportamiento de las fallas.

2. La reconciliacion con el detalle de todos los elementos perdidos que explican las
fallas de un determinado periodo.

3. Elmodelo descriptivo y analitico que genera Power Bl para correlacionar de mejor
manera las fallas con el conjunto de variables.

4. El listado con los 5 elementos con mas fallas en la prediccion del periodo
siguiente.

En la Figura 43 se puede observar la vista materializada del control entre los
elementos de la red de Entel y el proceso de tasacion, la vista se compone de 4
secciones, primero estan las barras de evolucién diaria en la parte superior, que permite
una mirada completa del comportamiento mensual del servicio VAS.
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Figura 43 Visualizacion del modelo descriptivo servicio VAS y modelo predictivo.
Fuente: Elaboracion propia.

59



A la derecha se encuentran 4 gréficos de anillos que muestran el comportamiento
de las fallas por categorias con pocos elementos, por lo que un grafico de anillo era
bastante simple y util. En la parte de abajo a la izquierda se encuentran 3 graficos de
barras que muestran informacion respecto de los partner de negocio de Entel, los codigos
cortos y las etiquetas de servicio, estos graficos ayudan a entender cuales son los
elementos que estdn mas afectados por las fallas.

Por altimo, en color naranjo estan las fallas futuras, representadas por un top 5 de
categorias con fallas futuras, las mas interesantes para observar en el futuro son los
cadigos cortos y los partner de negocio, esto debido a que la integracion es uno de los
problemas mas frecuentes de este servicio y por lo tanto mantener un control preventivo
de estas categorias es lo mas adecuado.

Ademas de esta vista, el proyecto creado en Power Bl tiene una cinta para navegar
por diferentes paginas, dentro de las cuales también se tiene la vista de la Figura 43, que

es el listado de elementos reconciliados al detalle.
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Figura 44 Visualizacion de la reconciliacion entre la red y tasacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Este listado tiene los elementos al nivel mas indivisible de granularidad en Entel,
ya que se puede saber cudl es el movil que genera estas diferencias. A estos moviles
con operaciones inconsistentes se le conoce como “casos”, habitualmente estos casos
son los que necesitan en las areas de ingenieria y operaciones, para dar solucion a los
problemas detectados. Antes de esta herramienta sélo podiamos declarar algunos
elementos muy generales con problemas, sin embargo, ahora existe la posibilidad de

saber a un nivel de detalle muy especifico. Por lo demas, no es la Unica caracteristica
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gue se muestra, ya que también se indican otros detalles como la hora a la que sucedi6
el evento, el perfil del cliente y de la operacién realizada.

Ademas de estas dos vistas se tiene la vista del modelo analitico propuesto por
Power BI, el cual busca relaciones entre los elementos presentes en el set de datos, en
la Figura 45 se puede ver que para el mes de junio del 2021 los errores se relacionan con
la plataforma APIGW, y en particular con el partner BANGO, quien es el operador de
dicha plataforma y para ese mes en particular se modificaron algunas reglas de
integracion que distorsionaron la produccion de archivos.
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Figura 45 Visualizacion del modelo analitico de Power BI.
Fuente: Elaboracién propia.

Con estas visualizaciones ya preparadas, se puede publicar el proyecto a través
de Power Bl para que cualquier persona en la compafiia, que tenga los permisos
adecuados, pueda descargar la reconciliacion, observar los diferentes aspectos del
servicio y sus fallas y realizar mantenimientos preventivos en caso de ser necesario.
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CAPITULO 6: EVALUACION DEL PROYECTO

A continuacion, se mostrara el valor que genera el desarrollo de esta soluciéon
para sus usuarios y el costo que significa para Entel la puesta en marcha.

6.1 Evaluacién Técnica

Respecto a la evaluacion técnica de este proyecto, se ha realizado un piloto en
un computador local que contiene la informacion necesaria para realizar las
operaciones descritas en la propuesta de apoyo tecnoldgico, no hay elementos fisicos
gue se necesiten para ejecutar el piloto. Respecto de la velocidad y capacidad del
computador, se trata de un notebook Intel core i7, para que el proyecto sea mas
robusto y se pueda guardar historia de lo que sucede, se podria arrendar
almacenamiento en un servidor tanto para correr el sistema como para almacenar las
salidas y entradas, pero. Sin embargo, en caso de que Entel no aprobara el arriendo
de un servidor este proyecto se puede llevar a cabo sin problemas en la nube One
Drive, por la cual ya se compré una licencia y la cuota de almacenamiento asignada al
departamento alcanza para 6 meses de historia.

Por otro lado, no hay softwares que se necesiten adquirir para este modelo ya
que los utilizados son softwares de cédigo abierto, quiere decir que no se deben pagar
permisos ni licencias. Tanto Visual Studio Code, PostgreSQL y Jupyter, son elementos
de esta naturaleza, sin embargo, el resto de las herramientas, por las que si se hubiera
tenido que pagar, ya son parte del fullstack de Entel, por lo que el piloto se puede
ejecutar sin la necesidad de hacer inversiones, en caso de decidir por la nube One
Drive.

En definitiva, el proyecto ya esté en condiciones de ser utilizado en la compafia
y utilizar sus resultados para gestionar los problemas detectados. Al ser un proceso
automatizado y la gestion con sus resultados es realizada por parte de los autores del
sistema, no es muy complejo a nivel de cambio para las personas. El desafio pasa por
mantener bien ajustada la herramienta para tener buenos resultados y permitir que los
demas equipos confien en la informacion que esta entregando.

Cabe mencionar que la propuesta de informacion automatizada y el redisefio de
la gestion de incidencias no es lo Unico que se agregara a esta evaluacion, también
los beneficios del redisefio de los otros procesos. En particular, las automatizaciones
y los reportes tipo Quick Win, fueron realizados en la plataforma RAID, la cual es una
aplicacion Bl ya contratada con anterioridad a este proyecto, por lo que no es necesario
agregarlo como un costo.
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6.2 Evaluacion Econdmica

A continuacion, se mostraran algunos calculos para determinar el desempefio
econdémico del proyecto y determinar la factibilidad financiera de la implementacion.

6.2.1 Definicion de Beneficios y Costos

Para empezar la evaluacion econémica es necesario declarar algunos supuestos
gue permitiran evaluar los beneficios, costos y flujos de caja. Para esto es necesario
recordar que este proyecto no genera ingresos extras, tan solo tiene la capacidad de
detener fugas, controlar riesgos y recuperar pérdidas de ingresos. Por lo que los
ingresos y beneficios de este proyecto no pueden ser afectos a impuestos.

Respecto de los beneficios, se dividen en tres tipos para este proyecto, beneficios
por contencién, por recuperacion y por evitar fugas. Cada uno de estos tipos de
beneficios se diferencian por el momento en que ocurre la mejora del proceso, si las
pérdidas ya ocurrieron y se logra solucionar un problema pasado, se clasifica como
recuperacion de fuga de ingresos, si la falla es actual y la solucion propuesta repara la
situacion para que no siga ocurriendo, se esta en presencia de una contencion de fuga
de ingresos y por ultimo, si con las acciones de mitigacion, se restringen las pérdidas
del futuro, los beneficios son del tipo evitar fugas de ingresos. Estos tres tipos no
necesariamente ocurren por separado, un conjunto de gestiones enfocadas a mitigar
pérdidas podria poseer de los tres tipos de beneficios.

Aclarados los tipos de beneficios, se puede considerar que se espera una
contencion de un 3.3% Yy una recuperacion del 3.3% de la fuga total, a la hora de
calcular el valor residual, se considerara un 3.3% de fuga como evasion de fuga futura.
Se utilizan estos valores debido a que entre los 3 conceptos se obtiene
aproximadamente un 10% que es lo que este proyecto comprometié como objetivo
general de mitigacidén de pérdidas de ingresos.

Esta validacién es gracias a que ademas de los beneficios relacionados con
fugas de ingresos, también hay beneficios derivados del ahorro en horas de trabajo
por parte de los integrantes del departamento de Aseguramiento de Ingresos gracias
a las automatizaciones de reporteria. La hora de trabajo fue valorada a $ 15.000 y se
estima que se ahorraran cerca de unas 20 horas de trabajo a la semana considerando
también al equipo en Peru. Por lo que los beneficios se dividen en gestion de fugas y
ahorro de trabajo.

Respecto de la inversidn, esta se calculé con las horas de trabajo del disefio,
creacion, integracion e implementacion de la herramienta, las cuales se mediran a
través del valor total de las horas de trabajo del ingeniero a cargo de este proceso, se
calcula que el proyecto tomoé en desarrollarse cerca de 420 horas.
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En términos de costos mensuales, se considera el arriendo de un servidor para
gue los procesos puedan correr sin afectar el trabajo diario del encargado del proceso,
incluyendo una mantencion de dicho equipo, la cual fue cotizada en cerca de los $
300.000. Y para los costos de personal, se consideran 2 horas de trabajo a la semana
para mantencién de los controles.

6.2.2 Flujo de Caja

El siguiente flujo de caja presentado en la Tabla 7jError! No se encuentra el o
rigen de la referencia. considera el calculo hecho en millones de pesos chilenos. La
depreciacion se hace completa en un periodo de 5 afios, por lo que se dividié en
mensualidades para este célculo.

Para evaluar los flujos venideros en los proximos 12 meses se pronostica el valor
de las pérdidas futuras con el promedio mensual de los ultimos 5 afios, vale decir el
promedio de pérdidas de enero del 2016 a 2021 es el valor que se espera aceptable
como pérdida para el 2022.

Por otro lado, para calcular el valor residual del proyecto se considerdé una
continuidad operacional de 5 afios desde su implementacién, este supuesto descansa
en lo que se ha observado que un software o solucion completa su vida util al interior

de Entel.
Tabla 7 Flujo de caja.

|Va|ores Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

(+) Contencion Fugas Ingresos S 326 $ 062 $ 2,09 $ 064 $ 2,04 S 0,53 $ 336 $ 3,25 $ 1,61 S 1,89 S 1,84 S 0,98
(+) Recuperacién Fuga Ingresos S 326 S 062 S 2,09 S 064 S 2,04 S 0,53 $ 336 S 3,25 S 1,61 $ 1,8 S 1,84 S 0,98
(+) Beneficios Ahorro RRHH S 0,75 $ 0,75 $ 075 $ 075 $ 0,75 $ 0,75 $ 0,75 $ 075 $ 075 $ 0,75 $ 0,75 $ 0,75
(-) Costo Fijo $ 030 % -030$% -030$% -03$ -039% 039 -039$ -0309% -0309% -030% -030% -030
(-) Costo Producir $ -3 - $ -$ -3 -3 -3 - S - S -8 - $ - $ -
(-) Costos RRHH $ -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 $ -0,24 $ -0,24 S -0,24 S -0,24 $ -0,24 $ -0,24 S -0,24 S -0,24
(-) Interés $ - S -8 - $ - $ -3 - S -8 -8 -8 - S - S -
(-) Depreciacion S -0,04 S -0,04 S -0,04 $ -0,04 $ -0,04 S -0,04 S -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 S -0,04 S -0,04
(-) Pérdidas Activo Fijo S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S 61,06
(-) Pérdidas Capital Trabajo $ -3 - ¢ -8 -8 -8 -8 -8 -8 -8 -8 -8 -
UAI S 6,68 S 1,40 S 435 $ 1,45 $ 424 S 1,22 S 6,89 S 6,67 S 3,38 S 3,94 $ 3,85 S 63,19
(-) Impuestos $ -3 -3 -3 -3 -3 - S - S - S - $ -3 - S -
uDI S 6,68 S 1,40 S 435 $ 1,45 $ 4,24 S 1,22 S 689 $ 6,67 S 3,38 S 3,94 $ 3,85 $ 63,19
(+) Depreciacion $ 0,04 $ 0,04 S 004 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 S 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 S 0,04
(+) Interés $ -3 - $ -8 -8 -8 -8 - $ -8 -5 -8 -$ -
(+) Pérdidas $ - $ -8 -3 -3 -3 - S -3 -3 -3 -3 - $  -61,06
FCO S 6,72 S 1,44 S 439 $ 1,49 $ 4,28 $ 1,26 S 6,93 S 6,72 S 3,43 S 3,98 $ 3,89 $ 2,18
(-) Inv Activo Fijo $  -630 $ -8 - s -8 - s - s - s - s -8 -8 -8 - S

(-) Inv Capital Trabajo $ - $ - S - $ - S - S - s - s - $ -3 -3 -3 - S -
(+) Valor Mdo Act Fijo S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S 61,06
(+) Valor Mdo Cap Trabajo S - s - S - $ - S - $ - s - S - S - $ - $ - s - S -
(+) Préstamo $ -3 - S -3 -3 -3 -3 - S -3 -3 -3 -3 - S

(-) Préstamo Amortizacion S - S - $ - S - S - S - S - S - S - $ - $ - $ -3 -
FcC $ 630 $ -3 -$ - $ -3 -3 -3 - $ - $ -3 -3 - $ 61,06
[Flujo Caja Privado S 630 $ 672 $ 144 $ 439 $ 1,49 $ 428 $ 1,26 $ 693 $ 672 $ 343 $ 398 $ 3,8 $ 6324

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez creado el flujo de caja se calcularon dos indicadores para medir la
pertinencia econdémica del proyecto y si es factible implementarlo, una de las métricas
seleccionadas es la tasa interna de retorno (TIR) la cual entreg6 un valor de 70%, por
otro lado, se calculé el valor actual neto (VAN) y este entreg6é un valor de 88,38
millones de pesos chilenos. Considerando estos resultados el proyecto parece
bastante razonable de ser implementado.

6.2.3 Anélisis de Sensibilidad

Se analizara un escenario en el cual ocurre una disminucion en las incidencias y
fugas de ingresos, lo que pondria en riesgo el poder medir la eficiencia del proyecto,
como las pérdidas son elementos inestables y dificiles de predecir, se aplicaran 3
escenarios diferentes con una diminucion de 30%, 50% y 70% de las pérdidas, esta
eleccion esta hecha en base a generar 3 escenarios lo suficientemente diferentes pero
reales respecto de las pérdidas ocurridas en los Ultimos 2 afios en Entel en el servicio
VAS. Las perdidas relacionadas con estos tres escenarios se muestran en la Tabla
80, Tabla 9 y Tabla 10 respectivamente.

Tabla 8 Flujo de caja del proyecto considerando un 30% menos de fugas.

|Va|ores Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

(+) Contencién Fugas Ingresos S 2,28 $ 043 $ 1,46 S 045 $ 1,43 S 037 $ 2,35 $ 2,28 S 1,13 S 1,32 S 1,29 S 0,69
(+) Recuperacion Fuga Ingresos S 2,28 $ 043 $ 1,46 S 045 S 1,43 $ 037 $ 2,35 S 2,28 S 1,13 S 1,32 S 1,29 S 0,69
(+) Beneficios Ahorro RRHH S 075 S 075 $ 0,75 $ 075 S 0,75 $ 0,75 $ 0,75 $ 075 $ 075 S 075 $ 0,75 $ 0,75
(-) Costo Fijo S -0,30 $ -030 $ -0,30 $ -0,30 $ -030 $ -0,30 $ -030 $ -030 $ -0,30 $ -030 $ -030 $ -0,30
(-) Costo Producir $ -8 -3 - s -3 -3 -8 - $ - $ - S -8 - $ -
(-) Costos RRHH S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24
(-) Interés $ -8 -8 - S -8 -8 -8 -8 -8 -8 -8 - S -
(-) Depreciacién S -0,04 $ -0,04 $ -0,04 S -0,04 $ -0,04 S -0,04 S -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 S -0,04
(-) Pérdidas Activo Fijo S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S 42,74
() Pérdidas Capital Trabajo $ -$ -$ -$ -$ -8 -$ -8 -3 - $ -8 -3 -
UAI S 4,72 $ 1,03 $ 3,10 $ 1,07 $ 3,02 S 09 $ 4,87 $ 472 S 2,42 S 2,81 S 2,74 S 44,28
(-) Impuestos $ - S -3 - S - $ -3 - S - $ -3 - S -3 - S -
UDI S 4,72 $ 1,03 $ 3,10 $ 1,07 $ 3,02 $ 09 $ 4,87 $ 472 S 2,42 S 2,81 S 2,74 S 44,28
(+) Depreciacion S 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 004 $ 0,04 $ 0,04
(+) Interés $ -8 -3 - S - $ -3 -8 -3 -8 -3 -8 - S -
(+) Pérdidas $ -3 -3 - S -3 -3 -3 -3 - S -3 -3 -$ 474
FCO S 4,77 S 1,07 $ 3,14 $ 1,11 S 3,06 $ 0,95 $ 4,92 $ 4,77 S 2,46 S 2,85 S 2,79 $ 1,59
(-) Inv Activo Fijo $ -6,30 $ - S - S - S - S -8 - S -8 - S - $ -3 -3 -
(-) Inv Capital Trabajo $ -8 -$ -3 -3 -3 -3 -$ - $ - - S -8 - $ -
(+) Valor Mdo Act Fijo $ - S -8 -3 - S - $ - S -8 - $ - S -3 -8 - S 4,74
(+) Valor Mdo Cap Trabajo $ - S - S - $ - S - S - - S - $ -8 -$ -3 - S -
(+) Préstamo $ - S - -8 -3 -8 -8 - -8 -8 - -8 -3

(-) Préstamo Amortizacion $ - $ - - $ - S - S - s - S - $ -3 - $ -3 - S -
Fcc $ 630 $ -3 -3 - S -3 -3 -3 -3 - S -3 -3 - S 42,74
[Flujo Caja Privado $ 630 $ 477 $ 1,07 $ 314 $ 1,11 $ 3,06 $ 0,95 $ 4,9 $ 4,77 $ 2,46 $ 2,85 $ 279 $ 44,33

Fuente: Elaboracion propia.

65



Tabla 9 Flujo de caja del proyecto considerando un 50% menos de fugas.
|Valores Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
(+) Contencidn Fugas Ingresos $ 1,63 $ 031 S 1,05 $ 032 $ 1,02 $ 026 S 1,68 $ 1,63 S 0,80 S 09% $ 092 S 0,49
(+) Recuperacion Fuga Ingresos S 1,63 $ 031 S 1,05 $ 032 $ 1,02 $ 026 $ 1,68 $ 1,63 $ 0,80 $ 09% S 092 $ 0,49
(+) Beneficios Ahorro RRHH S 0,75 S 075 $ 0,75 S 0,75 $ 0,75 S 0,75 $ 075 $ 0,75 S 0,75 S 075 S 0,75 $ 0,75
(-) Costo Fijo S -0,30 $ -030 S -0,30 $ -0,30 $ -0,30 S -0,30 $ -030 S -0,30 S -0,30 $ -0,30 S -0,30 $ -0,30
(-) Costo Producir $ -8 - s - S - s - S - S - S -3 - s - S -8 -
(-) Costos RRHH S -0,24 $ -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 $ -0,24 S -0,24 S -0,24 $ -024 S -0,24 $ -0,24
(-) Interés $ - S - $ -8 - S - $ - S - $ -3 -3 -8 - $ :
(-) Depreciacion $ -0,04 $ -0,04 S 0,04 S -0,04 $ -0,04 S -0,04 $ -0,04 S -0,04 S -0,04 $ -0,04 S -0,04 $ -0,04
(-) Pérdidas Activo Fijo S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S 30,53
(-) Pérdidas Capital Trabajo $ - $ - $ - S - S - s - S -3 -3 -3 -3 -3 -
UAI S 3,42 S 0,78 S 2,26 $ 081 $ 2,20 $ 069 $ 353 S 342 S 1,77 $ 2,05 $ 2,01 S 31,68
(-) Impuestos S - S - S - S - S - S - S - S - $ - $ - $ - $ -
uDI S 3,42 S 0,78 $ 2,26 S 0,81 $ 2,20 $ 0,69 S 3,53 S 342 S 1,77 $ 2,05 $ 2,01 S 31,68
(+) Depreciacién S 0,04 S 0,04 S 0,04 S 0,04 S 0,04 S 0,04 S 0,04 $ 0,04 S 0,04 S 0,04 S 0,04 S 0,04
(+) Interés $ -3 - S -8 - S -8 -3 - S -8 - S - S -8 -
(+) Pérdidas $ -8 -8 -3 -8 -3 -3 -8 -3 -8 - S - $ -3053
FCO S 3,47 S 0,8 S 2,30 $ 0,85 $ 2,25 $ 0,74 S 3,57 S 3,46 S 1,8 $ 2,10 $ 2,05 $ 1,19
(-) Inv Activo Fijo $ -630 S - S - S - S - S - $ - S - $ -3 - S - S - $ -
(-) Inv Capital Trabajo S - S - S - S - S - S - S - S - S - $ - s - $ - $ -
(+) Valor Mdo Act Fijo S - S ) - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S 30,53
(+) Valor Mdo Cap Trabajo S - $ - $ - S - S - s - - S - S -3 - s - S -3 -
(+) Préstamo S - S - S - S - S - S - S - S - S - $ - s - $ - $
(-) Préstamo Amortizacion $ - S - S - $ - S - S - S - S - $ - $ -3 - $ -3 -
FcC $ _-630 % -3 - S -3 - S - S -3 - S -3 - S ) - $ 3053
[Flujo Caja Privado S 630 $ 347 $ 08 $ 230 $ 08 $ 225 % 074 $ 357 § 346 $ 182 § 210 205 $  3L,72

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10 Flujo de caja del proyecto considerando un 70% menos de fugas.
|Valores Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
(+) Contencién Fugas Ingresos S 098 $ 0,18 $ 063 $ 0,19 $ 061 $ 0,16 $ 1,01 $ 0,98 S 0,48 $ 0,57 $ 0,55 $ 0,30
(+) Recuperacién Fuga Ingresos $ 0,98 $ 0,18 $ 063 $ 0,19 $ 061 $ 0,16 $ 1,01 $ 098 $ 0,48 $ 0,57 $ 0,55 $ 0,30
(+) Beneficios Ahorro RRHH $ 075% 075% 075% 075$% 075 S 075 $ 075 $ 075 $§ 075 % 075 $ 075 % 075
(-) Costo Fijo S -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30 $ -0,30
(-) Costo Producir S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - $ - S -
(-) Costos RRHH S -0,24 $ -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 S -0,24 $ -0,24 S -0,24 $ -0,24 S 0,24
(-) Interés S - $ -$ -8 - S -8 - S -8 -3 -8 -3 -8 -
(-) Depreciacién S -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04 $ -0,04
(-) Pérdidas Activo Fijo S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S - S 18,32
(-) Pérdidas Capital Trabajo S - $ -$ -3 - $ -3 - S - $ - $ ) -3 - S -
UAI s 212 $ 054 S 142 $ 055 $ 1,39 $ 048 $ 2,18 $ 212 $ 113 $ 1,30 $ 127 § 19,07
(-) Impuestos S - S - S - S - $ -3 - S - $ - S - $ -3 - S -
upI s 212 $ 054 S 142 $ 055 § 1,39 $ 048 $ 2,18 $ 212 $ 113 $ 1,30 $ 127 § 19,07
(+) Depreciacion $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04 $ 0,04
(+) Interés S - $ - S - $ - S - S - S - $ -3 - S -3 -$ -
(+) Pérdidas $ -3 - S -3 - S -3 -3 - S -3 - S -3 - S -1832
FCO S 2,16 S 0,58 $ 1,47 $ 0,60 $ 1,43 $ 0,53 $ 2,23 S 2,16 S 1,17 S 1,34 $ 1,31 S 0,80
(-) Inv Activo Fijo $ -6,30 $ -3 -3 -3 -3 -3 -3 -8 - $ - $ - $ - $ -
(-) Inv Capital Trabajo S - S -8 -8 - S - S - - S -3 - $ - S - $ - S -
(+) Valor Mdo Act Fijo $ - $ -8 - S -8 - S -8 - S -8 -$ - s -$ -$ 18,32
(+) Valor Mdo Cap Trabajo S - S - S -$ - $ - S - $ - s -3 -8 - S -8 -$
(+) Préstamo $ - S -3 -3 -3 -3 -3 -3 - s -3 - S -3 - S -
(-) Préstamo Amortizacion S - $ - S - $ - S - S - S - S - $ - $ - $ - $ -3 -
FCC $ 630 S - $ - S -8 - $ -3 - $ -3 - $ -3 -8 -5 1832
|FIujoCaja Privado S -6,30 $ 2,16 S 0,58 $ 1,47 $ 0,60 S 1,43 $ 0,53 S 2,23 S 2,16 S 1,17 S 134 $ 131 S 19,12

Fuente: Elaboracion propia.

En los indicadores de medicion TIR para los escenarios, como indica la Tabla
11, se puede apreciar una relacion directa entre la disminucion de fugas y el
rendimiento financiero del proyecto, la métrica VAN por su parte también tiene una
tendencia a la baja con la caida de las fugas de ingresos. Sin embargo, el proyecto en
cada uno de los escenarios descritos nunca deja de ser rentable.
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Tabla 11 Cuadro comparativo de los escenarios.

Escenario VAN MMS$S
Sensibilidad de 70% 25% S 23,77

Sensibilidad de 50% 37% S 42,23
Sensibilidad de 30% 50% S 60,69
Escenario normal 70% S 88,38

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 7: CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

El primer logro de este proyecto fue mejorar el proceso de “Reportar a la
gerencia interna”, cuya automatizacion de reportes evito realizarlos manualmente en
planillas de calculo. ElI segundo hito alcanzado fue con el proceso “Control de
Alarmas”, el cual también fue automatizado gracias al conjunto de reportes tipo Quick
win que el &rbol how arrojé como hipoétesis de solucion.

Esta reporteria se comenzé a utilizar periédicamente y esta validada por otros
departamentos, a tal punto que el equipo RAM de Chile hizo un tutorial para utilizar
Smart Content al equipo de Aseguramiento de Ingresos de Perd, para automatizar los
procesos de reporteria del departamento. Hoy ambos equipos utilizan una reporteria
estandarizada y eficiente.

Por otro lado, el haber automatizado exitosamente estos dos procesos y haber
aprendido a utilizar la herramienta Smart Content, posicioné al equipo cémo lider de
desarrollo de controles avanzados, esto decantd en que la gerencia permitié que la
ejecucion del proyecto se hiciera con horas del departamento para desarrollar el
proyecto de mineria de datos y que se evaluara como meta de Entel. Esto generé que
las actividades cruzadas con el equipo de telefonia fija volvieran con ellos, para
especializar al equipo mévil en sus propios procesos y quitar horas de trabajo en
actividades pequefias de dicho negocio que se usan para iniciar el camino de un
analista en la telefonia fija.

Gracias a la automatizacion de la reporteria en Chile, se ahorran cerca de 10
horas de trabajo a la semana. Con este espacio de tiempo extra, el tiempo que sumo
dejar de hacer las actividades de telefonia fija y con las horas asignadas de manera
formal se desarroll6 un proyecto de mineria de datos basado en la metodologia CRISP-
DM, el proyecto se aplicé justamente sobre el servicio VAS, para darle cobertura a este
servicio que antes no tenia y donde las pérdidas estaban en un peak en los ultimos 4
afos.

El proyecto tuvo resultados utiles ya que la precision llega a su maximo y la
eficiencia mejora debido a que la problematica clasificada se derivarla al equipo
adecuado. Este reporte derivado de este sistema ya se esta enviando a los actores de
la cadena de Valor de Entel y ya se han resuelto inconsistencias relacionadas con la
ausencia de cargas de datos y problemas de distribucion, por lo que el proceso de
adaptacion al nuevo reporte fue corto.

Ahora gracias a este proyecto y el conocimiento profundo tanto de la
arquitectura, los datos y las reglas de negocios, el departamento RAM se posiciona
como especialista en el servicio VAS y por tanto es invitado a diferentes reuniones
relacionadas con cambios en este servicio, lo que permite anticipar a cualquier cambio.
Otros departamentos levantan sus inconsistencias con RAM para validar su
informacion, lo que permite probar si el sistema es capaz de ver todas las
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inconsistencias que visualizan otras plataformas. Esto es util para validar los procesos
de carga y la distribucién de archivos.

En el camino de desarrollar este sistema, uno de los elementos mas valiosos
descubiertos fue que existe un campo unico diferenciador llamado transaction ID o txid,
el cual permite identificar de manera Unica una transaccion de VAS, esto permitié que
las operaciones pudieran ser trazadas en cualquier parte de la cadena y que los cruces
fueran Unicos. Este campo no se reconocia como tal y en algunas partes de la cadena
debid ser recuperado desde cadenas de caracteres muy grandes y codificadas, sin
embargo, ya se le solicitd a Entel que mejoraran el proceso de enriquecimiento
agregando estos campos tan necesarios. Ademas del txid, se solicitd la inclusion de
los campos partner de negocio y etiqueta de servicio.

Ademas del entendimiento de los campos y categorias, se descubrieron algunas
reglas de negocios que no se conocian, como que los elementos valorizados a 0$ no
pasan la etapa de tasacion, que los elementos sin plataforma también quedan afuera
del analisis y que todos los elementos de asistencia no tienen llave de cruce y no se
consideran VAS si no que son elementos de voz. También se logré confirmar otras
caracteristicas del proceso como que los clientes de prepago no pasan a mediacion ni
facturacion ya que se tasan en linea.

Todo este conocimiento esta documentado para poder iniciar desde aqui los
proyectos futuros relacionados con otros servicios 0 médulos de RAID. También se
cred un manual de operacidn en caso de que se necesite manipular por cualquier otra
persona.

Otro objetivo logrado fue la mejora de “Asignar roles y responsabilidades para
controles internos”, este proceso permitio a RAM relacionarse de otra manera con los
otros equipos con los que trabajaba habitualmente, mejorando la eficiencia de la
gestion de incidentes, disminuyendo en una semana los tiempos de gestion y
coordinando el desarrollo de proyectos mas grandes y con un mayor impacto.

Esta forma de gestionar las reuniones de equipos, la informacion necesaria para
trabajar y los actores participantes, fue adoptada en el equipo del Pera de
Aseguramiento de Ingresos y también lograron mejorar la eficiencia e impacto de sus
reuniones.

Uno de los puntos que quedé afuera del alcance de este proyecto fue lograr
automatizar algunos procesos de control de configuracion de la herramienta de RAID
e integrar estos reportes al proceso de aseguramiento de ingresos. Esto con el fin de
evitar esperar la respuesta del equipo encargado de configurar la herramienta cuando
se necesitan confirmar problemas de configuracion de la herramienta y descartar asi
las falsas alarmas.

El proyecto es barato gracias al disefio propuesto por el equipo de trabajo,
buscando herramientas de acceso libre y aprovechando todas las herramientas que

69



dispone Entel, como Power Bl y One Drive, entre otras. Por lo que el proyecto es
factible, econdmico y rapidamente puede mostrar resultados. Si se considera que el
proceso de programacion de las funcionalidades fue desarrollado so6lo por una persona
no experta en programacion en menos de 3 meses, probablemente con mas recursos
y con un equipo de trabajo el proyecto pudo ser mas corto aun.

En trabajos futuros, el proyecto de mineria de datos debe ser replicado en los
servicios LDI y Roaming, que faltan por cubrir con reporteria y que tienen ingresos
directos a la compafiia (cobro excedido) y por tanto tienen un riesgo de ingresos mayor.
Muchos de los elementos aprendidos en esta creacion pueden ser reutilizados en la
creacion de reporteria para estos servicios. En términos de conocimiento del negocio,
ahora se sabe que es necesaria la busqueda de un campo unico que identifique la
operacion y permita la trazabilidad, lo cual se debe replicar en estos otros servicios.
En relacién con la estructura Tl creada, el trabajo para otros servicios se montara sobre
esta misma solucion, por lo que se espera que sea menos trabajo.

Ademas de estos dos servicios, los trabajos futuros del &rea debiesen incorporar
un proyecto de mineria de datos para el modulo de integridad de plataforma y otro
especifico para el médulo de control de tasacion, en ese mismo orden de prioridad.

Respecto de los objetivos que se esperaban cumplir, se logré disminuir en un
25% los tiempos invertidos en reporteria, superando con creces el 10% propuesto, por
otro lado, se esperaba una reduccién a un 40% en el nimero de falsas alarmas
detectadas por RAID, hoy hay un 10% de falsas alarmas. Respecto de la cobertura se
propuso un 90%, hoy se ha conseguido un 92% de cobertura, debido a que soélo falta
concretar los controles de procesos Legados de Empresas y LDI para clientes
SUSCIitos.

El objetivo relacionado con la creacion de un modelo descriptivo del trafico se
espera lograr una disminucion de un 30% en los tiempos de resolucién de las
incidencias descubiertas en la red de Entel, si bien el tiempo no se disminuyé en los
departamentos externos a RAM, si permitié una disminucion de un 80% del tiempo de
gestién interno, lo que se tradujo en una disminucién del 33% del proceso total. Por su
parte, el modelo predictivo de incidencias en el trafico si permitié pasar de una mirada
preventiva a una mas reactiva.

Finalmente, el camino para desarrollar este proyecto permitié el aprendizaje del
uso de nuevas herramientas, integracioén de plataformas, conocimiento del negocio y
una demostracion del trabajo que es capaz de hacer el area. Esto fue reconocido en
las evaluaciones de desempefio de Entel, tanto a modo personal como colectivo,
obteniendo las mejores calificaciones en los ultimos 3 afios. Fue un camino dificil pero
sus frutos han valido la pena.
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Abreviaturas

ABI: Equipo de Configuracion de Aplicaciones de Business Inteligence.
BD: Base de datos.

BSCS: Business Control and Suport System (Sistema de apoyo y control de negocio)
CRM: Customer Relationship Management

DTR: Decision Tree Regressor.

ETA: Estimated time of arrival.

IP: Internet Protocol

LDI: Larga Distancia Internacional.

MME: Mediation Enabler.

OCS: Online Charging System (Sistema de tasacién en linea)
OMR: Operador Mévil con Red.

OMV: Operador Mévil con Red Virtual.

Pl: Platform Integrity

RAF: Revenue Assurance Fixed.

RAH: Revenue Assurance Home.

RAID: Revenue Assurance Integrity Drilling.

RAM: Revenue Assurance Mobile.

RFR: Random Forest Regressor.

RL: Regresion Lineal.

RV: Rating Validation

SUBTEL: Subsecretaria de Telecomunicaciones.

UC: Usage Counter

VAS: Value Aggregated Service.
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CAPITULO 9: ANEXOS

PBV - KPI PRECISION

Periodo CREDITO
20210709 99.96%
20210710 99 94%
20210111 099.95%
20210712 99 99%
20210713 99.99%
20210714 99 95%
20210715 99.95%
20210716 09.94%
20210717 99.95%

Figura 46

Fuente: Elaboracion propia.

Alarmas Existencias Prepago

Reporte de Prepaid Balance Validation.

Fecha
TR0 DElAT AR 02-Mar 05-Mar 06-Mar
RED(HLR) X CRM(SIEBEL) 0.34% 0.33% 0.33%
Fecha
TIPO DE ALARMA 02-Mar 03-Mar 04-Mar 05-Mar
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) 0.28% 0.28% 0.28% 0.28%
Alarmas Inconsistencias Prepago
Fecha

o Dt Arsan 02-Mar  03-Mar  04-Mar
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) CLIENTE 0.03% 0.03% 0.03%
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) ESTADD 0.83% 0.83% 0.83%
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) PLAN 0.01% 0.01% 0.01%
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) SERVICIO DATOS 0.77% 0.80% 0.80%
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) SERVICIO SMS 0.89% 0.89% 0.87%
CRM(SIEBEL) X CS(TASACION) SERVICIO VOZ 0.77% 0.79% 0.79%
CRM(SIEBEL) X RED(HLR) CLIENTE 2.57%

CRM(SIEBEL) X RED(HLR) SERVICIO DATOS 0.54%
CRM(SIEBEL) X RED(HLR) SERVICIO SMS. 0.08%
CRM(SIEBEL) X RED(HLR) SERVICIO VOZ 0.09%

Figura 47

Fuente: Elaboracion propia.

POSTPAGO CONSISTENCIA

Fecha

e 0103 0203 033
Datos 9996%  9998%  99.96%
DatosRoaming  100.00%  100.00%  100.00%
SMS Naclonal 9933%  9996%  10000%
vas 9953%  99.26%
VOLTE 9935%  9937%  99.36%
voz 9963%  9966%  95.71%
Voz Roaming 8750%  10000%  10000%
POSTPAGO PRECISION

e hies oo oo
Servicio
VoL TE 96.07%  965T%  97.48%
voz 99.46%  9347T%  99.48%

Figura 48

04-03 05-03 06-03
99.97% 99.96% 99.95%
100.00% 100.00% 100.00%
99.96% 100.00% 99.98%
99.88% 99.83%
99.52% 99.48% 99.41%
99.76% 99.75% 99.76%
88.89% 100.00% 100.00%
04-03 05-03 06-03
98.35% 96.97% 95.82%
99.63% 99.63% 99.61%

Fuente: Elaboracion propia.

Reporte de Platform Integrity.

SEGUNDOS MBE
99.88% 00.96%
99.89% 09.97%
99.89% 09.93%
99.95% 09.98%
99.96% 99.97%
99.88% 100.00%
99.90% 09.62%
99.95% 09.57%
99.91% 00.98%

07-Mar 08-Mar 09-Mar 10-Mar
0.33% 0.33% 0.33% 0.33%
06-Mar 07-Mar 08-Mar 10-Mar 11-Mar
0.28% 0.28% 0.28% 0.27% 0.27%
05-Mar  O6-Mar  O7-Mar  08-Mar  09-Mar  10-Mar
0.03% 003% 0.03% 003% 0.03%
0.82% 0.82% 0.82% 0.82% 0.82%
0.01% 001% 0.01% 001% 0.01%
0.79% 0.79% 0.79% 0.79% 0.78%
0.86% 0.86% 0.85% 0.85% 0.84%
0.79% 0.78% 0.78% 0.78% 0.78%
2.57% 2.56%  2.56% 256% 2.56% 2.56%
0.54% 054% 053% 053% 053% 053%
0.08% 008% 008% 008% 008% 008%
0.09% 009% 0.08% 008% 008% 008%

07-03 08-03 09-03 10-03 11-03

99.96% 99.94% 99.96% 99.98% 99.95%

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

100.00% 100.00% 99.98% 99.98%

99.93% 99.17% 99.81% 99.75%

99.40% 99.47% 99.47% 99.46% 99.60%

99.79% 99.79% 99.73% 99.80% 99.79%

100.00% 100.00% 75.00% 100.00% 100.00%

07-03 08-03 09-03 10-03 11-03
97.49% 98.32% 98.25% 97.91% 98.46%
99.70% 99.69% 99.52% 99.74% 99.66%

Reporte de Rating Validation.
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EVENTOS
00.04%
90.98%
90.62%
80.59%
09.33%
80.42%
00.48%
99.96%
09.53%
12-Mar 13-Mar 15-Mar
0.33% 0.33% 0.33%
12-Mar 13-Mar 14-Mar 15-Mar
0.28% 0.27% 0.28% 0.27%
11-Mar  12-Mar  13-Mar  14-Mar  15-Mar
0.03% 003% 0.03% 003% 0.03%
0.82% 0.81% 0.81% 081% 0.81%
0.01% 001% 0.01% 001% 0.01%
0.78% 0.78% 0.78% 0.78% 0.78%
0.84% 0.84% 0.84% 084% 0.83%
0.78% 0.78% 0.78% 077% 0.77%
2.56%  2.55% 2.55%
053% 0.53% 0.53%
0.08% 0.08% 0.08%
0.08% 0.08% 0.08%
12-03 13-03 14-03 15-03
99.97% 99.94% 99.90% 99.90%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
99.98% 99.84% 99.88% 100.00%
99.90% 100.00% 100.00% 100.00%
99.46% 99.61% 99.44% 99.49%
99.81% 99.76% 99.74% 99.79%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
12-03 13-03 14-03 15-03
97.65% 98.57% 97.84% 98.60%
99.72% 99.60% 99.51% 99.74%



RED VOZ (MSC) x OCS (TASACION)

Fecha
1lun 2un
Tipo Suscriptor
1.Prepage 189% 1.78%
2.Cuenta Controlada 041% 043%
35ustrite 041% 0.39%
4 Hogar 0.21% 0.23%
5818 0.36% 0345
RED SMS (SMSC) x OCS (TASACION)
Fecha
1Jun 2un
Tipo Suscriptor
1.Prepage 188%
2.Cuenta Controlada 2% 181%
35userite 5E% 235%
RED SMS (ISMG) x OCS (TASACION)
Fecha
1lun 2lun
Tipa Suscriptar
1.Prepago -360% -261%
2.Cuenta Controlada 051% 0418
35ustrite 001% 0.19%
OCS (TASACION) x MME (MEDIACION)
Fecha
1lun 2lun
Tips Servicla
DATOS (VOLUMEN) LY EirlY
SMS (EVENTOS) 015% Dams
VAS (EVENTOS) Q1% 0.45%
V0Z (DURACION) 0.16% 3%
MME (MEDIACION) x BSCS (FACTURACION)
Fecha
01-lun 03-Jun
Tips Serviclos
DATOS (WOLUMEN) D51% 0.78%
SMS (EVENTO) 004y 010%
VOZ [DURACION) 013% Q1%
Fecha
0t-lun 02-lun
Tipo Servicios
VAS (EVENTO) 0.37% 038%
Figura 49

RECARGAS EVENTOS o eventes)

3 hun

0.65%
0.25%
Q43
043%

03-Jun

0.80%
0.26%
0.28%

03-Jun

023%

FECHA CVLXUDR_EVENTO
12 Jul 0.02%
13Jul 0.01%
14 Jul 0.01%
15 Jul 0.01%
16Jul 0.01%
17 Jul 0.03%

RECARGA MONTOS tvarorizacion)

FECHA CVLXUDR MONTO
12Jul 0.00%
13 Jul -0.02%
14 Jul 0.00%
15 Jul 0.00%
16 Jul 0.00%
17 Jul 0.00%

Figura 50

4un

1.59%
0.64%
0.16%

4dun

0.66%
0.38%
V6%
0.37%

0d-Jun

0.64%
0.12%
G11%

M-Jun

0.64%

5lun

1.82%
0.48%
0.44%
0.31%
0.15%

5lun

0.48%
0.55%
048%
D45%

05-Jun

0704
04ty
0214

05-lun

043%

Gun

04I%
0.45%
019%
SATL

Elun

04T%
097
031%
0.29%

06-Jun

QIS
1964

0.28%

0&-Jun

0.30%

Tlun

203%
0.38%
0.39%
0.22%
0.35%

Tlun

0.58%
0.13%
054
0.38%

07Jun

0.T7%
004y
S FILY

07-Jun

0.48%

Reporte de Usage Control.
Fuente: Elaboracién propia.

UDRXBSCS_EVENTO

Fuente: Elaboracion propia.

0.00%
0.00%
0.00%
0.00%
0.00%
0.00%

UDRXBSCS MONTO

0.00%
0.00%
0.00%
0.00%
0.00%
0.00%

Reporte de Recargas.

RED DATOS (DPI) x OCS (TASACION)

Fecha
Tipo Suscriptor
1.Prepago
2.Cuents Controlada
3 Suserito

REDVAS x OCS (TASACION)

Fecha
Tipo Suscriptor
1.Prepago
2 Cuenta Controlada
3 Suserito

MSC + IM5 X 0CS (LDI)
Fecha
Traductor OCS

1.Prepago
1.Cuenta Controlada

0OCS (TASACION) x MME (MEDIACION) MONTOS

Fecha
Tipo Servicls
DATOS
SMS
VAS
voz

MME (MEDIACION) x BSCS (FACTURACION) MONTO

Fecha
Tips Serviclo
DATOS
SMS
VAS
voz

Q Eventos CVL
79,760
72,292
72,395
76,887
59,487
59,050

Monto § CVL
292,043,189
264,935,388
265,787,885
283,400,692
223,872,492
217,588,351
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1lun hun 3lun
0718 0.29% 0.20%
031% 0.09% [00%
005% <0.04% 004%
1lun 2 Jun 3lun
ELLY 0.76% 0.56%
0.13% 0.16% 0.0T%
-0.05% 0.08% 0.02%
Jun-1 Jun-02 Jun-03
055% 045% 083%
.17 =6.18% 3%
1lun 2 Jun 3hun
062% 032% 04T
007T% 0.08% -0.01%
0.02% 005% -0L18%
0.18% 007% -012%
-Jun 02-lun 03-Jun
1.24% -142% “140%
049% 0.50% 073%
VATH 0.57% Q0%
0.16% 014% 023%
Q Eventos MME (UDR)
79,776
72,297
72,403
76,898
59,495
59,068

Monto $ MME UDR
292,056,189
264,893,388
265,793,885
283,405,692
223,875,492
217,588,351

4 Jun

0.49%
011%
0.17%

Jun-04

~3.46%

4 lun

0.24%
0.06%
0.26%
0.13%

Slun Blun
013% 01T
0.12% 0.22%
0.23% -0.08%
5 Jun 6lun
4468 310
00T 0.14%
0.00% 013%
Jun-05 Jun-06
5% 0.08%
050% 0.34%
5Jun 6 Jun
165% 3195%
0.05% 0.18%
Q.16% Q0%
17% 005%
05-Jun 06-Jun
0.73% 40.53%
0.38% 069%
LAY D02%
012% 0.19%
Q Eventos BSCS
79,776
72,297
72,403
76,898
59,495
59,068

Monto $ BSCS
292,056,189
264,893,388
265,793,885
283,405,692
223,875,492
217,588,351

T hun

0.08%
102%

0.15%

Thun

157%
0.64%
-0.14%

Jun7

£31%
=3.73%

Thun

080%

0.19%
009%
0.12%

O7-Jun

082%
065%
D.34%
0.10%



LDI Min MSCXSSW LDI Min SSWx0CS

—_— N

—
- -
LDI Min OCSXMME LDI Min MMEXBSCS
- -
Minutos LDI Normal Prepago Minutos LDI Normal CControlada
Fecha SSW ocs Fecha MSC SSW ocs MME BSCS
29-10-21 2,247 2,562 29-10-1 5,023 4,335 4,992 4,996 4,838
30-10-21 2427 2,887 30-10-21 5.436 4,824 5,405 5,404
31-10-1 2,460 2,850 31-10-21 12,680 11,016 12,680 12,676 12,628
01-11-21 2,285 2,776 01-11-21 2 5.668 5716 5,664
02-11-21 3 2,605 3,767 02-11-21 5,153 5,128 4,969
03-11-21 311 2,553 3,191 03-11-21 4,781 4,200 4,751 4717 1.756
04-11-21 2479 1,888 2,446
Minutos LDI VoLTE Prepago Minutos LDI VoLTE CtaCtrl
Fecha IMsV ocs Fecha IM5V ocs MME BSCS
29-10-21 20 19 29-10-21 456 35 315 315
30-10-21 13 3 30-10-21 408 312 312 312
31101 6 6 31-10-21 320 37 37 312
01-11-21 21 21 01-11-21 651 545 545
02-11-21 1 m 02-11-21 1,027 738 732
03-11-21 24 24 03-11-21 626 451 203

Figura 51 Reporte de Larga Distancia Internacional.

Fuente: Elaboracion propia.

BSCS

ROAM DATOS RED GGSN x RED DPI ROAM DATOS RED DPIxOCS ROAM DATOS OCSxMME
- = - - -

ROAMING DATOS MB PREPAGO ROAMING DATOS MB CC
Fecha ocs Fecha

29-10-21 29-10-21

30-10-21 30-10-21

31-10-21 31-10-21

01-11-21 01-11-1

02-11-21 5. 02-11-21

03-11-21 4.7 03-11-21 38,484

04-11-21 5478

Figura 52 Reporte de Roaming servicio Datos.
Fuente: Elaboracion propia.
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Minutos LDI Normal + VOLTE Suscrito

Fecha

29-10-21
30-10-21
31-10-21
01-11-21
02-11-21
03-11-21
04-11-21

ROAM DATOS MMExBSCS

ROAMING DATOS MB S5

Fecha
29-10-21
30-10-21
31-10-21
01-11-21
02-11-21
03-11-21

GGSN
78,301

78,892

86,845

MME
72,077
72,398
78,291
81,601
85,883
62,396

BSCS
71.864
72,103
77.842
81,504
85,846
24,493



ROAM SMS RED(TAP/ISMG)xOCS ROAM SMS OCSxMME ROAM SMS MMExBSCS

- L - - - - -
ROAMING SMS PREPAGO ROAMING SMS CTACTRL ROAMING SMS SUSCRITOS
Fecha TAP ISMG ocs Fecha MMN ISMG ocs MME BSCS Fecha TAP ISMG ocs MME BSCS
29-10-21 7.791 1.378 35 29-10-21 7.019 5,042 161 161 160 29-10-21 1,698 897 108 108 108
30-10-21 7.080 209 30 30-10-21 7.636 925 153 153 153 30-10-21 1598 199 116 116 116
31-10-21 4.876 436 15 31-10-21 5.323 1.832 122 122 122 31-10-21 1355 389 149 144 144
01-11-21 4.598 573 7 01-11-21 6,121 2,174 145 145 145 01-11-21 13484 309 67 &7 67
02-11-21 5.202 607 10 02-11-21 5.835 2.850 192 192 192 02-11-21 1624 579 209 209 209

Figura 53 Reporte de Roaming servicio SMS.
Fuente: Elaboracion propia.

ROAM VOZ REDxOCS ROAM VOZ OCSxMME ROAM VOZ MMExXBSCS

ROAMING Voz Minutos Prep ROAMING Voz Minutos CC ROAMING Voz Minutos 5S

Fecha TAPIN 0ocs Fecha TAP 0cs MME BSCS Fecha TAPIN ocs MME BSCS
29-10-1 229 316 28-10-21 1,118 75 553 548 29-10-1 1,655 1333 1.315 121
30-10-21 118 210 30-10-21 893 540 536 301021 1,255 925 896 867
311021 101 162 31-10-21 934 532 519 31101 1,044 893 885 875
01-11-21 100 145 01-11-21 854 577 577 01-11-21 1,143 961 951 930
02-11-21 124 246 02-11-21 1,221 850 845 02-11-21 1,311 1.509 1.449 1.419
03-11-21 7 215 03-11-21 76 853 3T 03-11-21 8 1,566 1,565 662

Figura 54 Reporte de Roaming servicio Voz.
Fuente: Elaboracion propia.

76



