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RESUMEN

El presente trabajo permitid, a partir de una investigacion detallada del estado del arte de los procesos
integrar la estrategia empresarial con la experiencia del cliente basadas en las buenas practicas
internacionales.

Ademas, el redisefio de los procesos de negocios y de soporte que permite llevar la transformacion
digital contextualizado a las condiciones y caracteristicas de ETECSA.



1. INTRODUCCION

Dentro de los grandes desafios que enfrentan actualmente las telcos, es de reinventarse, en el sentido
de ponerse en el lugar del cliente para evolucionar hacia nuevos modelos de gestion de sus operaciones.
Se plantea que la diferencia en este mercado tan cambiante y lleno de incertidumbre no va a estar tanto
en los productos que se ofrece como en la calidad del servicio que se brinde.

Por tanto, el mayor obstaculo que debe superar la transformacién digital para las empresas de la
industria de las telecomunicaciones, es comprender la necesidad de una estrategia de negocio centrado
en el cliente.

ETECSA, como parte de la transformacién digital, que lleva a cabo para el periodo estratégico 2020 —
2024 ha desplegado una estrategia cuyo foco de mejora es la atencion al cliente.

Los componentes fundamentales del direccionamiento estratégico definidos para el periodo.
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Dentro de los OBJETIVOS ESTRATEGICOS EMPRESARIALES, que se trazé la empresa para el referido
periodo se encuentra:

e Mejorar la percepcion de los clientes, mediante la personalizacidn de la experiencia de forma
integrada, apoyado en la multicanalidad, incorporando canales digitales y la gestion de clientes
basada en datos.

El cual estara apalancado por los resultados que se deriven del objetivo estratégico empresarial:

o Alcanzar mayor eficiencia operacional a través de la simplificacion y reduccion de costos
mediante la automatizacion de los procesos internos y priorizando la inversién en proyectos de
crecimiento que generen valor.



Como una de las vias que facilita comprender los puntos de contacto con el cliente y que agiliza los
flujos de trabajos relacionados con los servicios.

En el presente trabajo, se muestra el redisefio y optimizacién de los procesos de negocio y soporte para
un entorno digital, a través del desarrollo de programas de “Mapa de viaje del cliente" que incorporen la
experiencia en la interaccién ETECSA-Cliente, aporten a la creacidn de valor y garanticen reduccion de
costos.

Para la realizacion de este trabajo se tuvo en cuenta:

e el modelo eTOM, el mismo proporciona un marco de referencia de mejores practicas para los
procesos de negocios y las relaciones que pueden definirse y establecerse entre los procesos.

e el mapa de procesos con impacto en los servicios al cliente, representacion grafica de la
interaccion del cliente con la empresa, desde la preventa hasta la venta y la posventa.

e |a experiencia operativa de un grupo de trabajadores que laboran en cada uno de los procesos
mejorado.

1.1 ANTECEDENTES. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las restricciones y las medidas de distanciamiento social que impuso la COVID 19, masificaron los
canales digitales para la industria de las telecomunicaciones, lo cual representa un reto a corto plazo
gue significa, adaptarse a los nuevos habitos y comportamientos de los clientes con vista a identificar las
acciones necesarias para transformarse digitalmente para ser mas rapidas y flexibles. Como todo reto,
también constituye una oportunidad a partir de mejorar la experiencia del cliente haciendo mejoras en
la prestacion de los servicios y productos que se comercializan través de soluciones innovadoras que
facilite mejorar los procesos organizativos hacia el cliente y hacia los trabajadores.

ETECSA, es una empresa que no estd exenta de estos retos. Actualmente, la empresa dentro de las
vulnerabilidades que presenta, tiene que existe una ausencia o desactualizacién de los procesos y
procedimientos de los servicios, lo cual incide en alguna medida en que se pueda ofrecer una atencion
oportuna y eficiente a los clientes. Ademas, de inexistencia de estudios que fundamenten las
necesidades y expectativas de los clientes, tanto individuales como organizacionales, y del nivel de
satisfaccién de los mismos que permita evaluar la experiencia del cliente.

Por lo cual, como parte de la transformacion digital, ETECSA busca renovarse en los procesos de
negocios y de soporte, como una oportunidad para internamente ser mas eficiente y externamente,
ofrecer a los clientes una mejor experiencia.

1.2 OBJETIVOS DEL TRABAJO

Este trabajo tiene como objetivo principal Redisenar los procesos de negocios y de soporte vinculados
con el Mapa de viaje del cliente, basado en el marco referencial del modelo Etom

Por lo cual, se conducira a través de los siguientes objetivos especificos:



> Diseno de una metodologia para redisefiar los procesos con impacto en el Mapa de viaje del cliente
> Revisar el estado del arte sobre la gestion de proceso basado en el Marco Referencial eTOM.

> Mapear la ruta de procesos con impacto en los servicios al cliente, de acuerdo al marco referencial de
los estandares internacionales.

> Comparar la gestién de procesos cada uno de los macroprocesos de negocios y de soporte de acuerdo
con las buenas practicas internacionales del Etom para un entorno digital, que incorporen la experiencia
en la interaccion ETECSA-Cliente, determinando las lineas de mejoras para cada proceso.

> Mapear los procesos de negocios y de soporte para un entorno digital, de acuerdo al marco referencial
de los estandares internacionales.

> Elaborar las recomendaciones que relacionen los modelos presentados para optimizar los procesos en
las empresas de telecomunicaciones con la automatizacién de los mismos.

1.3 ALCANCE Y PRINCIPALES RESULTADOS DEL TRABAJO.

Dado que existen diferentes marcos de procesos adoptados por las empresas de telecomunicaciones, se
selecciona para la elaboracion de este documento el marco de procesos eTOM por su amplia trayectoria
en el sector, y que ha sido implementado con éxito por otras organizaciones de la industria de las
telecomunicaciones. Estos modelos buscan principalmente mejorar la eficiencia organizacional, facilitar
la calidad de la gestién, incrementar la efectividad, reducir riesgos y costos en las operaciones que
realiza la organizacidn interna y externamente a partir de abordar los procesos a partir de la generacion
de actividades que generen valor al cliente teniendo en cuenta el entorno digital.

El mismo, sirvid de referencia para la identificacién de las lineas de mejora, el redisefio de los procesos,
para la descripcion de las funciones requeridas y la identificacién de las entradas y salidas.

Ademads, se utilizé la metodologia establecida para el disefio de proceso en ETECSA, la cual forma parte
de la estrategia para el trabajo con los procesos.

Llevar a cabo las implementaciones de metodologias, marcos y una alineacién estratégica de los
procesos de negocios y de soporte con vinculo con el cliente, de manera organizada y clara, permite
alcanzar mejores resultados en la Empresa, ya que se logra emprender el camino hacia la sostenibilidad
y la adopcién de mejores prdcticas para ofrecer a los clientes una mejor experiencia, generando
excelencia y alta calidad a lo interno y externo de la organizacidon , lo que permite fortalecer y alinear los
procesos utilizados con lo que se requiere en la transformacién digital.



2. METODOLOGIA PARA REDISENAR LOS PROCESOS CON IMPACTO EN EL MAPA DE VIAJE DEL
CLIENTE EN UN ENTORNO DIGITAL

Para cumplir con el objetivo propuesto, se establecié una metodologia de trabajo compuesta por una
serie de pasos secuenciales, orientada a abordar de manera efectiva la actualizacién de los procesos que
impactan en el mapa de viaje del cliente.

La metodologia se encuentra estructurada por las siguientes actividades:
1. Mapeo de los procesos asociados a la Ruta del Cliente

Objetivo: Identificar y visualizar todos los procesos con puntos de contacto con cliente o con incidencia
directa en la experiencia del mismo con la organizacion.

Este primer paso consiste en identificar y visualizar todos los procesos, actividades y puntos de contacto
que el cliente experimenta al interactuar con la organizacién. El mapeo permite tener una vision integral
del recorrido del cliente, desde su primer contacto hasta la conclusién del servicio, destacando tanto las
interacciones directas como los procesos internos que impactan indirectamente en su experiencia. Este
diagnéstico inicial sienta las bases para una mejora orientada al usuario.

2. Diagnéstico y Analisis de la Experiencia Actual
Objetivo: Evaluar el estado actual de la experiencia del cliente y detectar brechas o areas de mejora.
En esta fase se evalla la calidad de la experiencia del cliente en cada etapa de su recorrido, utilizando
herramientas como encuestas, entrevistas, andlisis de quejas y observacidn directa. El objetivo es
detectar fricciones, tiempos de espera innecesarios, fallos de comunicacién o inconsistencias en la
entrega del servicio, con el fin de identificar brechas entre la experiencia esperada y la experiencia real.

3. Priorizacion de Areas de Mejora
Objetivo: Enfocar esfuerzos en los procesos con mayor impacto en la experiencia del cliente.
No todas las dreas de mejora tienen el mismo impacto. Este paso permite seleccionar estratégicamente
los procesos con mayor incidencia en la satisfaccion del cliente, considerando criterios como frecuencia
de contacto, nivel de insatisfacciéon reportado, costo operativo y viabilidad de implementacién. La
priorizacidén asegura que los recursos se enfoquen en las intervenciones que generen mayor valor.

4. Rediseno de Procesos
Objetivo: Reingenieria o mejora de los procesos identificados como criticos a partir del modelo eTOM.
Con base en los hallazgos anteriores, se reingenieran o optimizan los procesos criticos, aplicando buenas
practicas de gestidn y utilizando el modelo eTOM como marco de referencia. Este redisefio busca
eliminar actividades redundantes, simplificar flujos, mejorar la coordinacion entre areas y alinear los

procesos internos con las necesidades reales del cliente, garantizando coherencia y estandarizacion.

5. Implementacion de Soluciones



Objetivo: Ejecutar las mejoras definidas en el disefio de procedimientos de trabajo.

e Realizar cronogramas de disefio de procedimientos ajustado a los procesos aprobados
e Capacitar al personal involucrado.

Esta etapa traduce el disefio en acciones concretas. Incluye la elaboracion de procedimientos
documentados, la definicidn de cronogramas realistas y, especialmente, la capacitacién del personal
involucrado.

6. Medicion y Evaluacion de Resultados
Objetivo: Evaluar el impacto de las mejoras implementadas.

e Establecer KPIs claros y medibles relacionados con la experiencia del cliente.
e Compararindicadores antes y después de la implementacion.
e Realizar estudios de satisfaccion y seguimiento de usuarios.

Para validar el impacto de las mejoras, se establecen KPIs claros y medibles, como tiempo de respuesta,
tasa de resolucién a primera instancia, NPS (Net Promoter Score) o nivel de satisfaccion. Se comparan los
indicadores antes y después de la intervencién, y se complementan con estudios cualitativos (entrevistas,
focus groups) para obtener una visién completa del resultado.

7. Monitoreo Continuo y Mejora Iterativa
Objetivo: Mantener una cultura de mejora continua en la experiencia del cliente.
La mejora no termina con una sola intervencién. Esta ultima fase promueve una cultura de mejora
continua, mediante el seguimiento constante de la experiencia del cliente, la retroalimentacién activa y

la realizacién de ajustes progresivos. El monitoreo permite detectar nuevas oportunidades, adaptarse a
cambios en el comportamiento del cliente y mantener la organizacién agil y centrada en el servicio.



3. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PARA REDISENAR LOS PROCESOS CON IMPACTO EN EL MAPA
DE VIAJE DEL CLIENTE EN UN ENTORNO DIGITAL

1. Mapeo de los procesos asociados a la Ruta del Cliente

Dado que, los clientes se encuentran en el centro de la estrategia de nuestra empresa y que debido al
periodo postpandemia se considerd no oportuno medir la percepcién que tiene los mismos sobre los
servicios y productos que se ofertan. Con vista a encaminar nuestra investigacion se diagramo la ruta de
procesos con impacto en los servicios al cliente con la finalidad de relevar los puntos de contactos.
Segun el Mapa General de Procesos, la ruta de viaje del cliente es:
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Los puntos de contactos del cliente con la Empresa a través de los canales de venta, durante la compra
de un servicio o producto son:

=>» La gestion de la demanda
=>» Estipulacion del contrato
=>» Configuracion del Servicio

=>» Asistencia posventa

2. Diagnéstico y Analisis de la Experiencia Actual
Para el diagndstico y andlisis de la experiencia del cliente se realiz6 a partir de:

e Procesar informacién procedente de las quejas registradas en los canales de atencién.
e Recopilar retroalimentacion del cliente mediante encuestas de experiencia del cliente en los
puntos de contacto.

Del procesamiento de las quejas correspondientes a un mes, se pudo concluir que:

Entre los procesos asociados a la ruta del cliente que presentan mayor incidencia en las quejas
reportadas, se destacan: el Proceso de Posventa y Asistencia al Usuario, con un 37 %; el de Operaciones
de la Red, con un 30%; el Proceso de Negociacidn y Logistica, con un 21 % y el de Facturacién, Cobros y
Pagos, con un 9%. Estos tres procesos concentran el 97% de las reclamaciones registradas. Ademas, del
analisis de estds quejas se identifican lineas de mejoras.

Cuenta de

Clasificacion
Etiquetas de fila del Proceso %
Facturacidn, Cobros y Pagos 156 8.92
Negociacion y Logistica 371 21.21
Operaciones de la Red 530 30.30
Operaciones Financieras Digitales 6 0.34
Posventa y Asistencia al Usuario 653 37.34
Tecnologias de la Informacién 23 1.32
Ventas 10 0.57

El andlisis de los resultados de las encuestas procedentes de la medicion QR sobre atencién en las
unidades comerciales, arrojé que los comentarios asociados a los procesos de Posventa y Asistencia al
Usuario, con un 30.7%; Negociacidn y logistica, con un 18.7%; Tecnologias de la Informacidn, con 16% y
Mercadotecnia, con un 16%, son los que mayor incidencia. Del analisis de estos comentarios se pueden
extraer elementos que sirven para la mejora de los procesos.

Procesos Cantidad de Comentarios Porciento

Facturacion, cobros y pagos 2 2.7
Mercadotecnia 12 16.0
Negociacién y logistica 14 18.7
Operaciones de Red 10 13.3




Procesos Cantidad de Comentarios Porciento

Posventa y asistencia al usuario 23 30.7
Tecnologias de la Informacién 12 16.0
Ventas 2 2.7
Total general 75 100.0

Las problematicas asociadas al modelo de atencidn en estos puntos de contactos son:

e No hay niveles de servicio ni tiempos de respuesta establecidos para todas las actividades de
atencion/resolucion; en general existe una priorizacidon en la atencidn a los Grandes Clientes
pero sin mayores especificidades.

e No existe un registro de todos los contactos que realiza el cliente, imposibilitando llevar
estadisticas por tipologia de contacto y poder derivar informaciones Utiles a otras areas (ej.: a
Mercadotecnia).

e los procedimientos no responden a un modelo de procesos definido;

e existen procedimientos definidos, pero para la resolucién de los reclamos comerciales no estan
actualizados en funcién de los servicios que han surgidos.

e Poca disponibilidad de productos en los puntos de ventas

3. Priorizacion de Areas de Mejora

A partir de los resultados obtenidos en la etapa de Diagndstico y Analisis de la Experiencia Actual, y en
linea con el objetivo estratégico de alcanzar una mayor eficiencia operacional mediante la simplificacién
de procesos, la reduccién de costos y la automatizacién de actividades internas, se tomd la decisidon de
redisenar integralmente todos los procesos asociados a la ruta del cliente.

Este redisefio priorizd aquellos procesos con mayor impacto en la experiencia del cliente y en la
operacion, centrdndose especialmente en procesos comerciales como Mercadotecnia y Posventa

(enfocados en el disefio de modelos de negocios y canales de atencidn digitales, asi como a la relacidn
con el cliente) y Operaciones de Red (responsables de la asistencia técnica y soporte al usuario)

4. Redisefio de Procesos

Para el Rediseino de Proceso se utiliza la metodologia establecida a nivel de Empresa

1. Revision del Modelo eTOM

Enhanced Telecom Operations Map (eTOM) es un marco de proceso de negocio, desarrollado por
TeleManagement Forum (TMF) como marco de referencia para clasificar todas las actividades
comerciales y gestion de las telecomunicaciones, incluida la red de gestidon de telecomunicaciones y el
mantenimiento de redes.

El eTOM a grandes rasgos nos permite establecer:

e Un marco comun del negocio para empresas de telecomunicaciones



e Definiciones comunes para describir los procesos de un proveedor de servicios u operador de
telecomunicaciones

e Acuerdos en la informacién basica requerida para realizar cada proceso.

e Un marco de procesos que permita identificar cudles procesos e interfaces son mas factibles de
integrar, automatizar y estandarizar.

El marco de referencia eTOM representa la totalidad del entorno empresarial de un proveedor de
servicios de telecomunicaciones; descompone este entorno en tres dreas principales, conformadas por
multiples procesos:

e Componentes del proceso del drea de operaciones: Realiza los procesos centrales de gestion
operativa para los procesos cotidianos experimentados por los clientes.

e Componentes de proceso del drea de Estrategia, Infraestructura y Producto (SIP): Relaciona los
procesos de back office que planifican la direccidn comercial, gestionan el ciclo de vida de productos
viejos y nuevos, desarrollan e implementan nueva infraestructura esencial para la operacién eficiente de
los Procesos Operativos.

« Area de gestion empresarial: Cubre los componentes del proceso necesarios en todas las industrias (a
veces llamados procesos industriales horizontales). Los ejemplos incluyen procesos de planificacién de
recursos humanos, planificacién y gestién de proyectos, procesos relacionados con las necesidades
generales de la industria.

Cliente

Estrategia, infraestructuray producto Operaciones

Estrategia y Gestion del ciclo Gestién del Soporte y
compromiso de vida de la ciclo de vida preparacion para Cumplimiento Garantia Facturacion
infraestructura del producto las operaciones

Mercadotecnia y gestion de la oferta
I I

| Gestion de las relaciones con el cliente |
I I
‘ Gestidn y operacion del servicio |

I I
Gestion de recursos y operaciones
(aplicaciones, computacion y red)
I

Desarrollo y gestion de servicios

I ]
| Desarrollo y gestion de recursos ‘

(aplicaciones, computacién y red)
I

Desarrollo y gestion de la cadena de suministro ‘ Gestion de relaciones con proveedores/asociados ‘

Gestion de la empresa

Planificacién estratégica Gestion del riesgo Gestion de la eficiencia Gestién del conocimiento
y de empresa empreasarial empresarial y la investigacion
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El eTOM también ha definido cuatro areas funcionales que corresponden con los cuatro niveles de la
Arquitectura Légica definidos en el modelo RGT (Red de Gestion de las Telecomunicaciones, IUT-T
M.3010, TMN por sus siglas en inglés).

Estas dreas son:

v" Los procesos de Mercado, Producto y Cliente, incluyen aquellos procesos relacionados con la
gestion de ventas y canales, gestidon de mercadeo, y la gestion de productos y ofertas, asi como
también la Gestion de las Relaciones con el Cliente, el manejo de 6rdenes y problemas, la
gestion de Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) y la facturacion.

v" Los procesos de Servicio incluyen aquellos procesos relacionados con el desarrollo y
configuracion de servicios, gestion de problemas y analisis de calidad de los servicios, y
tarifacion.

v Los procesos de Recursos incluyen los procesos que se encuentran relacionados con desarrollo y
gestion de la infraestructura de la empresa, ya sea relacionada con los productos y servicios, o
con el soporte de la empresa en si.

v" Los procesos del Proveedor/Aliado incluyen los procesos relacionados con la interaccién de la
empresa con sus proveedores y aliados. Involucra tanto los procesos que gestionan la Cadena de
Suministro que soporta los productos y la infraestructura, como aquellos que soportan la
interfaz de Operaciones con sus proveedores y aliados.

El 4rea de procesos de Operaciones contiene los agrupamientos verticales de los procesos directos de
operaciones, estd conformado por la agrupacién de proceso:

v" Cumplimiento: es el proceso es responsable por proveer a los clientes sus productos requeridos
de manera oportuna y correcta. Traduce la necesidad de negocio o personal del cliente en una
soluciodn, la cual puede ser entregada usando productos especificos del portafolio de la empresa.
A través de estos procesos se informa a los clientes el estado de su orden de compra, asegura la
terminacién oportuna, asi como también se intenta garantizar la satisfaccion del cliente.

v" Aseguramiento: este grupo de proceso es responsable por la ejecucién de las actividades
proactivas y reactivas de mantenimiento, para asegurar que los servicios provistos a los clientes
estén disponibles continuamente, y para mantener los niveles de desempefio de los acuerdos de
niveles de servicio (ANS) y de Calidad de servicio (QoS). Realiza un monitoreo continuo del
estado y del desempefio de los recursos para detectar proactivamente posibles fallas. Recoge
datos de desempefio y los analiza para identificar problemas potenciales y resolverlos sin
impacto al cliente. Recibe los reportes de problemas desde los clientes, informa a los clientes
sobre el estado del problema y asegura la restauracidon y reparacion, como también la
satisfaccién del cliente.

v" Facturacion: este grupo de procesos es responsable de la produccién oportuna y correcta de
facturas, de la provision de informacién pre-facturacion de uso, y de la facturacion a los clientes,
del procesamiento de sus pagos, y del recaudo de los mismos. Adicionalmente, maneja las
consultas de los clientes sobre facturacién, provee el estado de dichas consultas y es
responsable de resolver los problemas de facturacién para la satisfaccion de los clientes de una
manera oportuna. Este proceso también soporta el prepago de servicios.

v" Soporte y Alistamiento de Operaciones: este grupo de procesos es responsable de soportar los



procesos “FAB”, y por asegurar el alistamiento operacional en las areas de aprovisionamiento,
aseguramiento y facturacién. En términos generales, los procesos tienen que ver con aquellas
actividades que son de menos “tiempo real” que las actividades FAB, y las cuales guardan una
menor relacién con los clientes y los servicios individuales y guardan una mayor relacion con los
grupos de éstos. Ellos reflejan una necesidad en algunas empresas por dividir sus procesos entre
el contacto directo con el cliente y las operaciones de tiempo real de FAB y otros procesos de
Operaciones que actian como una “segunda linea” para llevar a cabo las tareas operacionales.

2. Conformacion y capacitacion de un equipo de trabajo para el disefio de los procesos de Negocios
y de Soporte con impacto en la ruta del Cliente

El presente proyecto abarco el estudio de los procesos de negocios y de soporte que impacta en la ruta
de viaje del cliente, el cual incluye los procesos de:

v" Proceso de Mercadotecnia

Proceso de Ventas

Proceso de Posventa y Asistencia a Usuario
Proceso de Operaciones de la Red

Proceso de Facturacién, Cobros y Pagos

NN

Proceso de Tecnologia de la Informacion
v" Proceso de Negociacién y Logistica

El Grupo de Trabajo estd conformado por especialistas de la Direccién de Organizacién y por
especialistas que abarcan la totalidad de actividades que integran los procesos que estan dentro del
ambito de este proyecto, los cuales tienen conocimientos tecnoldgicos de la Empresa, de los productos
y servicios de la empresa: Conocimiento de las caracteristicas técnicas, las funcionalidades especificas,
las politicas, precios, tarifas, los procedimientos y los canales de comercializaciéon de los productos y
servicios que brinda la empresa. Asi como, los obstaculos y fallas de cada uno de los procesos.

Como parte de este trabajo se realizaron sesiones de capacitacion al grupo de trabajo, las cuales tenian
como objetivos alinear los conocimientos de todos los miembros del grupo. Los temas tratados en la
preparacion del equipo de trabajo fueron:

=>» Impartir conocimientos sobre la Gestion por Procesos en ETECSA, especificamente sobre el
Mapa General de Procesos vigente y sobre la metodologia de identificacion de Procesos de
ETECSA.

=>» Estudiar el Modelo TOM, su génesis y evolucién

=>» Estudiar la estrategia que definid la empresa vinculada con mejorar el viaje del cliente en su
contacto con la empresa. La experiencia del cliente en el mundo digital.

Se consultd, las buenas préacticas de empresas de punta del sector de las telecomunicaciones que
recomiendan para la mejora de los procesos de la organizacidn utilizar los conocimientos que aportan el
Mapa de operaciones de Telecomunicaciones Mejorado (eTOM), el cual tiene como propdsito servir de
marco de referencia para los procesos en los proveedores de servicios.

La jerarquia en que se organizan sus niveles de descripcion y su disefio basado en la Gestién de Procesos
de Negocio. Para el desarrollo de este trabajo se utilizd la versién 12.2 del referido modelo.

3. Modelacion de los nuevos procesos y definicion de las lineas de mejoras para el entorno digital.



En un entorno digital, la gestién por procesos, es fundamental para lograr un enfoque estructurado de
las formas de trabajo, de simplificar los mismos a través de la automatizacion y de mejorar la
experiencia de cliente.

Estas areas de mejoras, brinda la oportunidad de repensar los procesos de negocios y de soporte, e
implementar nuevas iniciativas basadas en aprovechar las tecnologias digitales a través de la
transformacion de los procesos. A continuacién, se listan por cada proceso las lineas de mejoras y el
diagrama de flujo del proceso.

4.1 Redisefio del PROCESO DE MERCADOTECNIA (NIVELI)

El Proceso de Mercadotecnia incorpora como lineas de mejoras las actividades asociadas a:

e Desarrollo de Productos y Servicios subproceso que amplid su alcance y se enfoca no solo a la
creacién y modificacion de propuestas de valor sino a la retirada de los productos y servicios del
mercado una vez concluido su ciclo de vida. Adema3s, Incluye la negociacidn de recursos, politicas de
fijacion de precios, ingresos y costos proyectados, requisitos de rendimiento del producto,
requisitos de infraestructura y recursos de red, requisitos de plataformas, requisitos a la cadena de
suministro, ademds de requisitos de conocimiento, dimensionamiento de fuerza de venta vy
requisitos para la elaboracién de los procedimientos de trabajo para la venta. En adicién, se
identifican posibles proveedores /socios que pueden ayudar en el desarrollo del producto. Definen y
obtienen un acuerdo con los requisitos detallados de infraestructura para respaldar la cartera de
productos/servicios y los planes de productos/servicios individuales.

Se encarga de gestionar la entrega y creacion de capacidades de mercado nuevas o modificadas, por
ejemplo, creacién de canales digitales y canales fisicos. Se desarrollan o aseguran las capacidades de los
canales para la venta, incluidos aquellos ocasionales tales como ferias y eventos, se definen las politicas
de precios de acuerdo a cada canal y cada segmento de cliente o poblacién en general; asi como las
politicas de garantia de productos y de proteccién al consumidor.



En esta etapa se define el Modelo de Negocio por cada producto o servicio, el cual permite definir con
claridad que se va a ofrecer al mercado, cdmo lo va hacer, a quién se lo vas a vender, cdmo lo vas a
vender y de qué forma se va a generar ingresos.

Desarrollo de Ofertas: Este subproceso se encarga del disefio, creacion e implementacion de las
Ofertas de Valor. Establecimiento del precio de la oferta, tomando como referencia las Politicas de
Precio disefiadas. Vincula la Oferta al Segmento. Identifica la tecnologia e infraestructura requerida
asociada a la oferta. Ademas, se encarga de realizar las Pruebas Pilotos de la Oferta, evalua el
resultado de las mismas e identifica los fallos que se producen.

Lanzamiento: Este subproceso en adicién, contempla las comunicaciones de marketing de productos
en otros canales como son pagina web, en Redes Sociales. Ademas, este subproceso gestiona la
transferencia de productos y servicios al proceso de Ventas. En la transferencia a ventas, identifica
las fallas que se producen.

Investigacion de mercados: Este subproceso tiene como objetivo recopilar y analizar informacion
del mercado, basados en el analisis de fuentes de informacién externas e internas. Se encarga de
procesar informacién relacionada con ideas y oportunidades de productos. Este proceso incluye
analisis para identificar nuevos productos, asi como revisar productos existentes. Permite conocer el
mercado al cual se va a dirigir, las motivaciones y habitos de compra de los clientes, las estrategias
de la competencia, las tendencias del entorno, etc.; lo cual permitird tomar las decisiones correctas
para el lanzamiento de ofertas, teniendo en cuenta las variables producto, precio, comunicacion y
distribucion. Ademas, provee informacidn sobre el perfil de nuestros clientes, incluyendo sus datos
demograficos y psicolégicos.

Incluye el establecimiento y la gestidn de relaciones con proveedores externos que provean informacion
de mercado y la gestién de los recursos internos para proporcionar informacién de mercado. Utiliza
metodologias para desarrollar pronésticos de mercado.

Proporciona informacién para evaluar los resultados alcanzados que permite determinar si se han
alcanzado las metas y los objetivos propuestos al iniciar el negocio.

Evaluacion de Ofertas y Productos/Servicios: Este proceso tiene como objetivo dar seguimiento al
ciclo de vida de las ofertas, productos y servicios que se comercializan en la red de ventas, para lo
cual evalla su desempefio. Como parte de la evaluacidén de desempefio de las ofertas, productos/
servicios existentes, se determina su rentabilidad, con vista a proponer las posibles mejoras. Ademas,
identifica las ofertas, productos /servicios no viables, con el objetivo de gestionar su retiro del
mercado

Gestidn del Desarrollo de Productos/ Servicios: Este Subproceso se encarga de gestionar, a través de
proyectos, cada uno de los desarrollos de productos o servicios de manera individual. Garantiza por
cada proyecto de desarrollo una gestidon detallada de cada una de las etapas por la que debe
transitar el desarrollo del producto / servicio hasta entregar al proceso de venta para su
comercializacién. Se encarga, ademas de la entrega de componentes de infraestructura, de la
entrada de las plataformas de servicios y demas requerimientos en las fechas acordadas. Esta fase
garantiza una gestién coordinada de todas las actividades, ademas de visibilidad y control de los
proyectos.



4.2 Redisefio del PROCESO DE VENTAS (NIVEL 1)
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El Proceso de Ventas incorpora como lineas de mejoras las actividades asociadas a:

e La exploracion de clientes potenciales, actividad que contempla la exploracién o prospecciéon de
clientes consiste en buscar nuevos clientes potenciales para el negocio. Este proceso es
responsable de investigar e identificar los prospectos o clientes potenciales que puedan estar
interesados en los productos o servicios que queremos ofertar, calificarlos a partir de criterios
preestablecidos, asi como contactarlos para identificar sus necesidades.

. Gestion de Acuerdos con Terceros, consistente en desarrollar relaciones de ventas con terceros,
a partir de estrategias generales de relaciones y de modelos de negocios.

*  Administrar cuentas de ventas, el propésito de este subproceso, es administrar cuentas de
ventas asignadas al canal de ventas y/o a los especialistas y ejecutivos de cuentas. Es
responsable de contactar a los clientes asociados con cada cuenta de ventas de manera regular
y apropiada para el tipo de cuenta, para desarrollar las relaciones y los contactos apropiados,
para prospectar clientes potenciales, para promover las ofertas de productos ajustadas a las
necesidades de los clientes.

*  Gestion de Informacidn de Clientes, su propdsito es verificar que el cliente es quien dice ser,
para garantizar que solo exista una identidad de cliente en toda la empresa, a la que se pueda
hacer referencia y permita que el cliente se identifique rapida y facilmente, para su verificacién y
autenticacion. Antes de establecer una identidad para un nuevo cliente, es esencial verificar que
el cliente no tenga ya una Identidad con la Empresa.

Este subproceso también se utiliza para eliminar los duplicados de identificacién del cliente que pueda
existir dentro de la organizacidn.



Otra de las funcionalidades que tiene este subproceso, es garantizar el restablecimiento de la relacidn
con el cliente que finalizé en el pasado. El mismo recupera la informacion del cliente junto con las
interacciones pasadas y las entrega a los sistemas operativos para dar continuidad a los procesos de
gestioén de clientes.

*  Administracion de niveles de ventas por Clientes/ Canales/ Producto o Servicio: El propdsito de
este subproceso establecer, gestionar y administrar la relacion de ventas asociada a clientes
potenciales, ventas reales y gestion de canales, como se incorpora en la base de datos de
inventario de ventas, y supervisar e informar sobre el uso y el acceso al inventario y la calidad de
los datos mantenidos en él.

Este proceso mantiene registros de todas las ventas, prospectos de ventas, actividad del canal de ventas,
objetivos y rendimiento de campafias de marketing y cualquier otra informacion relacionada con las
ventas, necesaria para respaldar este proceso.

e Logistica Comercial: Tiene como objetivo realizar la planificacién de equipos, insumos y
accesorios que se requieren para cumplir con el plan de venta. Realiza el dictamen técnico de las
ofertas de los proveedores que se presentan al proceso de licitacién. Ademas, realiza las
asignaciones de recursos por areas demandantes y canales de ventas.

e Gestion de canales de ventas: Este proceso tiene como objetivo la optimizacién y/o
redistribucion de las capacidades de los canales de ventas existente o para habilitar nuevas capacidades
(personas, instalaciones, infraestructura). Administracién del proceso de Venta y la efectividad de los
canales para soportar productos nuevos y existentes, asi como clientes existentes y potenciales.

Este proceso asegura la efectividad del personal de ventas y los canales tanto en términos de conjuntos
de habilidades, como en términos de prevision de demanda, gestidon de utilizacién, la eficacia de los
canales de venta y la evaluacion del desempefio (se relaciona con Proceso de Capital Humano- CH,
especificamente con el establecimiento de planes de capacitacidn y la evaluacién por competencias).
Este proceso incide en la actualizacidn de la fuerza de venta, para lo cual debera regirse por el Plan de
Comunicacién, previamente definido, con vistas a trasmitir a lo externo todas las caracteristicas
asociadas a las ofertas de productos y servicios.

Tiene como propdsito, ademas, proponer ajustes y actualizaciones a los procedimientos de ventas.
Aseguran que los canales de venta sean capaces de implementar los métodos de venta y dispongan del
personal con habilidades y capacidades necesarias para soportar los volimenes y tipo de producto
previstos en cada segmento de mercado. Este proceso es responsable de proporcionar
retroalimentacién sobre el desempefio y la efectividad, informacién requerida por el Proceso de
Mercadotecnia (CM).

e  Supervisidon y Control Comercial: Este proceso se encarga de manera sistematica de examinar,
revisar y comparar el rendimiento en correspondencia con los objetivos comerciales. Incluye la
evaluacidon sistematica para proporcionar informacién valida, confiable y detallada, la
investigacion y la correlacidn del rendimiento, y la explicacidon e interpretacion de los niveles de
rendimiento planificado en correspondencia con los reales.

Asegura la identificacion de riesgos asociados a la actividad comercial; asi como que se gestionen
adecuadamente. Ademas, verifica que los recursos se utilicen de manera responsable.

Se encarga, de garantizar que la fuerza laboral, las partes interesadas y sus actividades comerciales
estén en linea con las politicas, regulaciones y procedimientos relacionados con la comercializacion de
productos y servicios.



4.3 Redisefio del PROCESO DE POSTVENTA Y ASISTENCIA AL USUARIO (NIVEL 1)

El Proceso de Postventas y Asistencia al Usuario incorpora como lineas de mejoras las actividades
asociadas a:

Este proceso identificd a primer nivel las actividades de Recepcidn, apertura y derivacién y solucién y
cierre y establecié el tratamiento de todas las entradas y la vinculacidn con el resto de los procesos,
atendiendo a su tipologia.

e Recepcidn: El objetivo de esta fase es recibir y clasificar las entradas del proceso en base a su
objeto definido en la cartera de productos y servicios de la empresa y a su tipologia, definidas en
el presente documento.

e Apertura y Derivacidn Esta fase se encarga de registrar todas las entradas del proceso. Identifica
la existencia de aquellas cuya solucidn o respuesta no pueda brindarse en primera instancia o de
manera inmediata, registra y deriva las mismas a un segundo nivel de atenciodn, o al proceso que,
dada la tipologia de la entrada, es el encargado de su andlisis y posterior solucién.

En esta fase se diferencian las entradas que son resueltas en primera instancia o de manera
inmediata, de aquellas que requieren de una derivacién para su solucién o respuesta.

Tipologias de problemas que requieren de la derivacién a un proceso del Mapa General de
Procesos de la empresa (MGP) para su solucion o respuesta:

v' Asociado a la facturacion y cobro de un producto o servicio > Proceso de Facturacidn,
Cobros y Pagos.

v' Asociado a la comercializacién de un producto o servicio > Proceso de Ventas, Proceso de
Operaciones de la Red, Proceso de Tecnologias de la Informacién

v" Asociado a la interrupcidn o degradacion de la calidad del servicio > Proceso de Operaciones
de la Red, Proceso de Tecnologias de la Informacién.

v' Asociado a infracciones o actividades fraudulentas > Proceso de Gestion de Riesgos
Empresariales (Gestion de Fraude).



v" Asociado al incumplimiento de los lineamientos de proteccién al consumidor > Proceso de
Gestion de Riesgos Empresariales (Proteccion al Consumidor).

v' Asociado a la configuracion o fallas de las plataformas y sistemas que soportan los
servicios > Proceso de Tecnologias de la Informacion.

Solucién y Cierre El objetivo de esta fase es garantizar la solucidn -siempre que sea posible-,

cerrar la solicitud de postventa, y emitir respuesta al cliente o usuario. La solucidn y/o respuesta

puede ser inmediata (niveles primarios de atencién al cliente — directamente por el nivel que la

recepciona o registra-) o derivada (de segundo nivel — por el proceso correspondiente-). Estas

soluciones o respuestas pueden ser de naturaleza técnica, comercial.

Retencién vy Fidelizacién Es el subproceso responsable del despliegue de estrategias dirigidas a
conquistar la confianza de los clientes y promover el fortalecimiento del vinculo con el publico.
Establecen una comprensidon completa de las necesidades del cliente o usuario, la escucha e
identificacion de cudles son sus problemas (dificultades, obstaculos, barreras para acceder a
nuestros servicios y productos) y sus molestias con nuestros servicios). Ademas del uso de
esquemas de fidelizacidn acorde con el disefio establecido por el CM- Proceso de Mercadotecnia,
determinacidon del valor del cliente para la empresa, determinacidon de oportunidades y riesgos
para clientes. Analiza y recopila datos del contacto del cliente o usuario con la empresa. Lleva a
cabo un andlisis de tendencias sobre retencion vy lealtad, incluidas adquisiciones de clientes y
abandono y eficacia de los planes de fidelizacion.

Seguimiento de la Asistencia El proceso de soporte Seguimiento de la Asistencia abarca las fases

de Recepcidn, Apertura y Derivacién, Solucién y Cierre. Como proceso de soporte verifica el
estado de avance de los problemas derivados y de la solucion de los mismos con la finalidad de
obtener una retroalimentacidn del estado de las solicitudes y/o requerimientos de los clientes
para poder brindar una respuesta oportuna a los mismos.

Manejo de Problemas El proceso de soporte Manejo de Problemas es responsable de analizar y

gestionar la solucién de cualquier problema que afecte al cliente derivado de otros procesos, o
mediante andlisis. Incluye la informacion proactiva al cliente o usuario y el seguimiento a la
resolucidon de estos problemas especificos para satisfaccion del cliente. La responsabilidad de
proceso Manejo de Problemas incluye:

v’ |dentificar y gestionar problemas;

v Capturar, analizar, administrar e informar sobre los problemas generados por otros procesos
y que afectan a los productos y/o servicios;

v Solucionar los problemas de los clientes;

v' Garantizar que se informe sobre el progreso en cuanto a la resolucién del problema que
afecta al cliente;

v' Asignar y monitorear el seguimiento a los problemas del cliente.
Los procesos de manejo de problemas realizan analisis, deciden las respuestas apropiadas,

identifican las acciones y las monitorean con la intencién de restaurar el funcionamiento normal
en ofertas especificas de productos y/o servicios.



Gestidn del Aseguramiento Comercial se encarga del control permanente de los resultados del

proceso y del correcto desarrollo de las actividades; asi como el seguimiento y gestidn de la
calidad del servicio entregado en relacién con el contractual.

v

Seguimiento y gestién de la calidad del servicio entregada y contractual. Se ocupa del
desempeiio de los productos en relacidn con los acuerdos de nivel de servicio (SLA).

Control permanente de los resultados del proceso y del correcto desarrollo de las
actividades.

Seguimiento y evaluacion de los recursos necesarios de la red de atencion al cliente.

Generacién de propuestas de mejora que permitan disminuir los reclamos o aprovechar una
oportunidad comercial a partir del contacto con los clientes.

Definicion e implantacién de metodologias y procedimientos de atencidn al cliente.

Seguimiento a las sugerencias de los clientes.

4.4 Redisefio del PROCESO DE OPERACIONES DE LA RED (NIVEL)
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Las lineas de mejoras al proceso contemplan los siguientes aspectos:



1. En el proceso OR-O5 Captacion del uso e informacion del Recursos, en lugar de adicionar un nuevo
subproceso, al actual subproceso OR-05.3 Entrega de datos de recursos y servicios para factura,
suprimir la expresion para factura. Denominandose el subproceso OR-05.3 Entrega de datos de recursos
y servicios. En la descripcion del nuevo subproceso se debera enunciar los datos que se generan de este
subproceso hacia los otros procesos descrito en el Mapa General de Procesos.

2. Procede incluir como una nueva entrada la Disponibilidad de Infraestructura de TI, para los
subprocesos: OR 02.1- Asignacién y Configuracion de servicios y recursos, OR 03.2- Ejecucién de los
mantenimientos planificados y OR 04.2- Ejecutar mantenimiento correctivo, dado la convergencia de los
sistemas de telecomunicaciones.

3. Procede incorporar en el subproceso OR-S3.1 Administra la logistica las entradas Recursos Reparados
por Terceros y Recursos Recuperados, asi como la modificacidn del pdrrafo de solicitud de pedido por
solicitud de traslado de materiales.

4. En cuanto a actualizar el subproceso OR S4.2- Gestiéon de Ordenes de Trabajo, modificando la
descripcidon del mismo con vista a definir el flujo de informacidn de la salida orden emitida, le
precisamos que procede, si en la descripcidn se establece el vinculo con otros procesos y no en termino
de unidad organizativa.

5. Dada la convergencia de las Tls con las telecomunicaciones, procede incorporar un nuevo subproceso
gue se denomine Optimizacion de Red, dado que dicha actividad se vincula con el manejo légico de los
recursos de red y estda vinculado a los procesos: de mantenimiento preventivo, correctivo y de
supervision de la red.

4.5 Redisefio del PROCESO DE FACTURACION, COBROS Y PAGOS (NIVEL I)
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Las lineas de mejoras al proceso contemplan los siguientes aspectos:

1.

Se amplio el alcance de la actividad de Definicidn de Politicas. Se establece que en el caso de las
politicas que rigen las actividades de facturacion de los productos/ servicios se regirian por los
correspondientes requisitos establecidos por los procesos de Mercadotecnia (CM), y Economia
(EC). Asimismo, establece las politicas de cobro que sigue la empresa para cobrar las cuentas de
los clientes antes y después del vencimiento y durante la prestacion de un servicio/ producto;
también se definen las politicas de créditos, politicas para la recuperacién de los cobros y las
politicas de descuentos. Con respecto a las politicas de pagos, se establecen las condiciones y
requisitos de los acuerdos con terceros para la prestacion de servicios/ productos; ademas de la
evaluacion e implementacién de nuevos acuerdos de este tipo para ampliar y modernizar las
modalidades de acceso y mejorar la recuperacion de los pagos.

Se incorpora la actividad de Gestidn de Pagos, Esta fase se relaciona con la recepcién de las
facturas presentadas por los diversos Proveedores de servicios y productos a ETECSA, su control,
y en caso de autorizacién, con el pago de dichas facturas. El pago debe estar amparado por los
acuerdos formalizados entre la Empresa y terceros. Ademas, se rige siguiendo estrictas
normativas reguladas por el proceso de Economia y que determina los mecanismos de Pago
autorizados por ETECSA, impactos contables y financieros, los controles posteriores y el
resguardo de la informacion sobre lo gestionado.

Se incorpora el subproceso de Monitoreo y control, con el propdsito de realizar analisis de
calidad y costo del proceso de Facturaciéon, Cobros y Pagos; para lo cual es fundamental el
analizar, comprender y mejorar todas las fases del mismo. Para Facturacién debe incluir desde
disminuir las fallas frecuentes detectadas en la fase Generacion de datos para facturar (FC 02),
hasta comprender los reclamos y quejas que ingresan a los canales de atencién de clientes
relacionadas con la facturacidn (motivos de ajustes, de refacturaciones, de bonificaciones, etc.).
Sigue la misma légica la mejora de los procesos de cobros y pagos.

También establece el registro de los eventos futuros que podrian afectar préximas facturaciones y los
eventos pasados que hayan generado problemas en facturaciones recientes. Este registro se utiliza
para anticipar problemas por venir, comprender problemas histéricos, detectar problemas frecuentes,
gestionar el plan de accién en busca de disminuirlos y medir el impacto de las acciones tomadas. El
objetivo final es que los controles de facturacion semanales requieran cada vez menos cantidad de
correcciones.

1.

2.

Se establece el subproceso de Gestion de acuerdos con Terceros para establecer los
requerimientos con los terceros para garantizar las actividades asociadas al proceso.

Se incorpora la fase de Registro de Deudas, se relaciona con el flujo de informaciones que se
dispone sobre los montos de las deudas y los plazos para el pago de las mismas de acuerdo a
cada servicio/ producto contratado a la Empresa. Su actualizacién dependera de la forma de
pago pactada con el cliente.

Se adiciona el subproceso de Gestion de Reclamos y Quejas de los Clientes, que tiene como
objetivo asignar, coordinar y realizar seguimientos eficientes de los analisis de las consultas de
facturas o cobros de clientes; asi como dar respuestas a las quejas y/o reclamos realizados por
clientes por la suspensidn de algun servicio por morosidad. Ademas de proponer ajustes de
facturas y garantizar que los ajustes conveniados estén disponibles para las actividades de los
procesos de facturacion. Informa a los procesos de cierre de consultas de clientes por temas
facturacidn o cobros cuando se hayan resuelto los problemas especificos.



4.6 Redisefio del PROCESO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION (NIVEL I)
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Las lineas de mejoras al proceso contemplan los siguientes aspectos:

1. Se modifica la descripcién general del proceso, adicionando elementos asociados a la actividad de
Centros de Datos, clientes externos y enfocando la gestién de las Tl hacia la administracién de los
servicios y la satisfaccion de los clientes en un entorno digital. Se despliega el nivel 2 de los cinco (5)
procesos de soporte y se adicionan nuevas entradas y salidas asociados a otros Procesos Clave que se
vinculan con el Proceso de TI.

2. TI-O1 Innovacidén, Estrategia y Arquitectura de TI: Se elimina esta actividad que corresponde al
Proceso de Planeamiento Estratégico.

3. TI-O1 Planificacion Operativa de las Tl: Se modifica el nombre del proceso

4. TI-02 Programacion y Control Operativo de Tl: Se modifica el nombre del proceso basado en las
etapas de la gestion de la informacidn. Se elimina la fase Factibilidad de Requerimientos, corresponde al
proceso Desarrollo de la Red. Se une la Asignacion de recursos con la Activacién de Recursos
redefiniendo la actividad como Gestidn de Recursos.

5. TI-O3 Desarrollo de Soluciones de TI: Se hace énfasis en el alcance tanto para soluciones de SW,
como de HW. La fase Difusién cambia a Despliegue y Habilitacion de la Solucién. La fase de Validacidon y
Pruebas se ubica como soporte a las demas debido a que se relaciona con todas, pues en ella se realiza
la comprobacién y el andlisis que asegura que lo que se desarrolla estd acorde a su especificaciéon y
cumple las necesidades de los clientes en cada fase.



6. TI-O4 Operacién y Mantenimiento de Plataformas e Infraestructuras de Tl: Se modifica el nombre del
proceso.

- Se agrega la fase TI-04.1 Provision.

- Se agrega la fase TI-04.2 Mantenimiento Preventivo

- Se agrega la fase TI-04.3 Mantenimiento Correctivo

- Se agrega la fase TI-04.4 Captacién del Uso e Informacion de Recursos de TI.
- Se agrega la fase TI-04.5 Supervisidon y Monitoreo de Eventos.

- Se agrega la fase TI-04.6 Gestidn de Configuracién y Activos de TI.

7. TI-O5 Soporte a Usuarios: Se modifican las fases del proceso eliminando las fases Resolucion y
Monitoreo de la Calidad Percibida de la versidn anterior. El proceso se modifica destacando su funcion
de Ventanilla Unica en la atencién de los Pedidos Operativos.

- Se agrega la fase TI-05.2 Analisis, Clasificacion y Escalado.
- Se agrega la fase TI-05.3 Seguimiento a la Resolucién y Cierre

8. TI-S1 Gestidn de Proyectos Tl: Se modifica el alcance desde TI-O2 Programacidn y Control Operativo
de Tl hasta TI-O4 Operacién y Mantenimiento de Plataformas e Infraestructuras de TI.

- Se despliega el nivel 2 de esta fase detallando las actividades fundamentales que incluye.

- Se amplia y actualiza el alcance del proceso adicionando la direccién centralizada de los proyectos de Tl
dirigida a la mejora de su gestién introduciendo las funciones relacionadas con la Gobernanza de
Proyectos.

- Se agrega y describe el manejo y administracion de la Metodologia de Gestidn de Proyectos.

9. Se elimina la fase TI-S1 Gestidon del presupuesto y Administracién de los Contratos de TI, teniendo en
cuenta que integra actividades correspondientes a los actuales procesos de: Planeamiento Operativo (PL)
y Asesoria Legal y Regulatoria (LR).

10. Tl -S3 Calidad de Tl - Se detallan las actividades fundamentales que este proceso abarca, en
coherencia con la versién del proceso rector aprobado.

- Se describe el proceso redirigiendo las funciones hacia la mejora de los niveles de calidad percibida y la
experiencia del cliente, introduciendo el aseguramiento de la calidad técnica de Tl como punto de
maximo interés.

11. TI-S2 Seguridad de las TI: Se modifica el nombre del proceso y por su importancia se ubica como
segundo proceso de soporte.



4.7 Redisefio del PROCESO DE NEGOCIACION Y LOGISTICA (NIVEL )
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Este proceso comprende todas las actividades referidas al establecimiento y control de politicas y
regulaciones relacionadas con la negociacidon y contrataciéon a proveedores de bienes y servicios que
sean capaces de satisfacer las necesidades de la Empresa.

De igual manera, se ocupa de gestionar de forma integral la cadena de suministros, de manera que logre
un balance entre las necesidades de los usuarios y los recursos disponibles. Incluye la definicidn,
establecimiento y control de acciones y medios que posibiliten prever y proveer a la Empresa de los
recursos necesarios que le permitan realizar una actividad en tiempo, forma y al costo mas adecuado en
un marco de productividad y calidad.

En general, este proceso rectora todas las actividades asociadas a la planificacion, negociacién,
contratacién, seguimiento a la contratacién, compras, almacenamiento, conservacién, inventarios,
transporte, programacion, distribucién y entrega de mercancias demandadas por los usuarios internos
para la ejecucién de los planes previstos. Ademas, establece y controla las actividades relacionadas con
la devolucién de materiales sobrantes y la logistica inversa.

También posibilita la optimizacion y el mantenimiento de los recursos de la cadena de suministros a
través de sistemas de informacidn compartidos por todos los que intervienen en ella, que permitan
conocer los niveles de inventarios, los ciclos de abastecimiento, la rotacién de los productos, y otros
aspectos de interés. También contempla el ciclo de vida de los catalogos, asi como el estudio de la
composicion y la estandarizacién de los materiales.

El proceso se basa en los principios de gestion:

e Gestidn del proceso de abastecimiento con una légica de proceso continuo y no de ejercicio
contable.
e Programacién y monitoreo continuo de las necesidades de materiales.



Mejora en la gestion de los procesos de soporte.
Utilizacién de SAP como Unico sistema para pedir, transferir y retirar materiales.

Principales cambios del proceso:

1.

E

Se elimina la etapa programacioén operativa, debido a que las actividades que se realizan en esta
etapa del proceso deben ser ejecutadas en cada uno de los procesos actualmente definidos en
el MGP, pues esta asociado a la determinacién de los planes operativos a realizar por la Empresa
(inversiones, plan de ventas, plan de mantenimiento, plan de Tl, etc.) a ejecutar durante el afo,
su cronograma de ejecucién y el presupuesto que se requiere. Como resultado de la realizacion
de esta actividad y que se vincula con el Proceso de Negociacién y Logistica se tiene el PLAN DE
DEMANDA.

Se modifica el actual nombre de Adquisicién de Materiales a GESTION DE COMPRAS, atendiendo
a como se conoce dicha actividad en el entorno empresarial. Se incorpora tres procesos de
soporte: Gestion documental de los Expedientes de Compras, Gestion de Reclamaciones y
penalidades comerciales y sistemas de Reporte de Compras. Se extiende esta etapa hasta la
recepcién de las mercancias atendiendo a que es un elemento de controlar lo que se contrato y
el punto de partida para una reclamacion al proveedor.

Se modifica el actual nombre de Operaciones Logisticas a ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION,
atendiendo a las actividades que integra.

Se adiciona la actividad de LOGISTICA INVERSA.

Se modifica el actual nombre de Investigacién del mercado de proveedores por INTELIGENCIA
COMERCIAL DE PROVEEDORES, atendiendo al alcance de la nueva actividad.



5. Implementacion de Soluciones

Desde el 2023, como parte de la estrategia empresarial centrada en el cliente, se revisaron el 100 % de
los procedimientos vinculados con la ruta del cliente, asi como otros procedimientos asociados a
procesos de soporte que tienen relacién con el mismo. A partir de esto, se determind la elaboracién de
cronogramas y su actualizacidn con cierre 2026, dada la cantidad de procedimiento en que impactan

estas mejoras de proceso.

Esta actividad se ha visto afectada por el alto volumen de procedimientos a actualizar, la falta de
prioridad en el cumplimiento de la tarea y la falta de preparaciéon de los seleccionados por las areas

rectoras para la actualizacién de los mismos.

A continuacién, se muestra la previstos a actualizar durante este periodo:

Procesos Procedimientos a realizar
Mercadotecnia 5

Ventas 23

Posventa y Asistencia al Usuario 9
Facturacion, Cobros y Pagos 6
Tecnologias de la Informacion

Operaciones de la Red 19

Negociacién y Logistica




3. VALORACION TECNICO - ECONOMICA Y/O APORTE SOCIAL

3.1 VALORACION TECNICA

El presente trabajo tiene como principal aporte técnico, la actualizacion de todos los procesos de
negocios y de soporte vinculado con la ruta de viaje del cliente, alineado a los nuevos retos y
exigencias de la estrategia, en un entorno de transformacién digital.

Todo esto sustentado en politicas, estrategias, planes de desarrollos y procedimientos de trabajos
para ordenar su funcionamiento.

3.2 VALORACION EconOmicA

El efecto econdmico estimado en el presente trabajo es de 5 882 546.7 CUP por concepto de

ahorro, al realizarlo con recursos propios en lugar de contratar una consultoria (6 096 000 CUP —
213 453.3 CUP).

e Gasto total del personal interno =213 453.3 CUP

Desglosado en 148 215.8 CUP (salario) + 65 237.5 CUP (estimulo)

e Costo estimado de personal externo = 254 000 USD que equivale a 6 096 000 CUP

Los honorarios profesionales de un semi senior son de 1 300 USD/ dia

Considerando que se emplearon 155 dias, el costo total con personal externo asciende a
201 500 USD

El gasto total relacionado al personal interno de la empresa que intervino en el trabajo se
desglosa de la forma siguiente:

1.1. Gasto de salario (CUP)
Cantidad de Cargos Rol Salario mensual | Salario diario | Dias efectivos de Gasto de
Personas Fijo+Variable (CuP) trabajo (Dias) Salario (CUP)
(cup)
Especialista en Especialistas 508.75 155 (2 esp.) 78 856
3 0 L, p 9768 +2442
rganizacion en Proceso 508.75 48 (1esp.) 24 420
Especialistas en Facilitadores
9381 +2345 488.58 84 (7 esp.) 41 040.72
7 Proceso de proceso
4 Directores 13669 +2 412 670 4 (1 dia / dir.) 2680
1 Jefe de Dpto Expertos 12 846 + 2 267 629.71 1 629.71
1 Jefe de Grupo 12023 +2122 589.37 1 589.37
Gasto de salario total (CUP) 148 215.8

En anexo No. 1 se realiza un desglose de tiempo por cada proceso

1.2,

Gasto de estimulacion




Cantidad de Cargos Roles Estimulo Estimulo Dias efectivos de Gasto de
Personas mensual (CUC) diario trabajo estimulo
(cuc) (Dias) (cuc)
- s 155 (2 esp.) 34 689
E list E list
3 Ospeu.a |s.a, en F)speua istas en 5372 223.8
rganizacion roceso 48 (1esp.) 10 742
Especialistas en Facilitadores de
214. 4 (7 . 1
7 Proceso proceso 5159 % 84 (7 esp.) 8056
4 Directores 7 236 301.5 4 (1dia/dir.) 1206
1 Jefe de Dpto Expertos 6750 281.25 1 281.25
1 Jefe de Grupo 6318 263.25 1 263.25
65 237.5

Costo Estimado de Personal externo (Consultoria Consultel): asociado a la
contratacion de un equipo similar de trabajo conformado por 1 Gerente y 2 Semi -
Senior, segtin Contrato Consultel — ETECSA (2022).

Gerente = 1500 USD/dia x 35 dias = 52 500 USD

Semi — Senior = 1300 USD/dia x 155 dias = 201 500 USD

El Costo Total Estimado por realizar el trabajo con Personal Externo seria

3.3 APORTE SOCIAL

El aporte social del trabajo es:

e Permite elevar la eficiencia operacional de la Empresa.

e Facilita el entendimiento entre los actores que intervienen, diganse clientes, proveedores
y terceros.

e Aporta un valor a la empresa por el conocimiento que describe el cual es aplicable a
cualquier nivel de la estructura organizativa.




4. CONCLUSIONES

Del desarrollo del presente trabajo se concluye que:

Los procesos de negocio y el modelado propuesto satisfacen aspectos identificados por
expertos que se cumplen con el estdndar de referencia del modelo eTOM y que ademas
permitirian mejoras en los modelos de gestion realizados.

Los procesos de negocio eTOM permiten definir un lenguaje estandar para los procesos
con los cuales se logre facilitar y optimizar la interaccidon entre estos, con terceros y
proveedores. Es decir, al tener procesos de negocio basados en un estandar se logra
converger a un modelo comun en el que se definan las actividades que se deben llevar a
cabo para lograr una relacién satisfactoria entre estos.

El trabajo permitié cumplir con el objetivo estratégico en un 79%, quedando pendiente
para el resto del periodo estratégico el trabajo en la automatizacion de los mismos.

5. RECOMENDACIONES

Como parte de este trabajo se recomienda:

O

El seguimiento y Control de la implementacidon y evaluacion de los indicadores de proceso.

o A partir del proceso disefiado, continuar trabajando en la actualizacidn los procedimientos

de trabajo y aprobacion por parte de los responsables de los procesos.
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7. ANEXOS

ANEXO NO. 1 DESGLOSE DE TIEMPO POR CADA PROCESO.
> Procesode Tl

Tiempo dedicado a la adecuacidon de las Buenas Practicas entregadas por la Consultoria, a la
documentacién de Proceso

1 mes que equivale a 24 dias
2 Especialistas de Proceso como facilitadoras — Total 20 dias

> Proceso de Facturacion, Cobros y Pagos

Tiempo dedicado a la validacién por los expertos y adecuacién a la documentacién de proceso
Tiempo efectivo 20 dias
1 Especialista de Proceso como facilitadoras — Total 10 dias

> Proceso de Operaciones de la Red
Tiempo efectivo 15 dias

1 Especialista de Proceso como facilitadoras — Total 10 dias

> Proceso de Ventas
Ampliacién del alcande de la consultoria, mas alla del comercio electrénico

1 mes que equivale a 24 dias
1 Especialista de Proceso como facilitadoras — Total 12 dias

> Postventa y Asistencia a Usuario
1 mes que equivale a 24 dias

1 Especialista de Proceso como facilitadoras — Total 12 dias

> Proceso de Mercadotecnia
1 mes que equivale a 24 dias

2 Especialistas de Proceso como facilitadoras — Total 20 dias

> Proceso de Logistica
1 mes que equivale a 24 dias

Tiempo total en dias- 155 dias
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