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RESUMEN EJECUTIVO

A continuacién, mostramos el actual proyecto que tiene como objetivo mejorar los
procesos de los ingresos de ventas que realizan los canales indirectos sobre la
comercializacion de los productos de fibra dptica para el segmento hogar en las empresas
de telecomunicaciones, para que estos posean un desempefio efectivo y seguro, con el fin
de poder encontrar una proactividad a este proceso, se ha desarrollado varios capitulos

que se muestran seguidamente.

Se ha desarrollado en el primer capitulo una observacion del contexto interno y externo
en el que se despliega la empresa, dichos andlisis examinan a la empresa privada de
telecomunicaciones como su resefia historica, servicios de comercializacion que permiten

revisar a través del mecanismo FODA para asemejar el contexto actual de la empresa.

Se realiza una revision bibliografica en el segundo capitulo, sobre los ingresos de las
ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de
fibra Optica para hogar. Asi mismo, se efectlia una exploracion bibliogréafica en relacion

con el proceso de la venta y mejoramiento del proceso continuo.

Desarrollamos el diagndstico del proceso actual en el tercer capitulo, en relacion con eso
presentamos los objetivos y andlisis de la situaciéon actual del proceso por lo tanto
utilizamos herramientas como un diagrama de flujo, aqui podemos analizar el cursograma
y cargas de trabajo de cada uno que genera el proceso. Del mismo modo, presentamos el

desempefio de los procesos de los ingresos de las ventas.

Detallamos en el cuarto capitulo la propuesta de mejora del proceso con la descripcion
del diagrama de flujo planteado, partimos desarrollando un aplicativo movil automatico
que se integre al sistema de gestion empresarial que utiliza la empresa privada de
telecomunicaciones, permitiendo el ingreso de las ventas que realizan los canales
indirectos sobre la comercializacién de los productos de fibra Optica para hogar,
desarrollando paso a paso una mejora que ayudara robustecer la gestion de dichos

ingresos.

Se presenta la ejecucion de la propuesta de mejora en el quinto capitulo, para este
representamos los objetivos al desarrollo desde la propuesta de perfeccionamiento

seguido al cronograma y plan de actividades, adicionamos las estrategias y riesgos que

Xi



conllevan este desarrollo, precisamos el rendimiento a traves del andlisis de costo-

beneficio para poder detallar el accionar financiero o no financiero

Gracias a esto se concluye que los resultados alcanzados después de la implementacion
gracias a la resolucion de los analisis del valor agregado y cargas de trabajo del nuevo
proceso renovado, contiguo con el cursograma y el complemento de las acciones

elaboradas para el perfeccionamiento del proceso notificado.

Después de todo se realiz6 la medicion en relacion con el desarrollo de la propuesta de
mejora, sus costos y los beneficios que este otorga, se adjunta un analisis con su

proyeccion que sefiala que el proceso ha sido mejorado sustancialmente.
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INTRODUCCION

Ecuador posee una poblacién total de 18.3 millones de residentes, existiendo en la
actualidad el 60,4% habitantes con acceso a internet de franjas pobladas a nivel nacional,
el digito de equipamiento tecnoldgico del hogar acoplados en el pais es de casi 40,4%,
por lo tanto, compone un 70% de personas que utilizan internet, percibimos un aumento
especialmente en la época de pandemia por el covid-19 en el que los internautas que
ocupan la fibra dptica en los hogares tuvieron un crecimiento aproximado del 19%,

integrando este beneficiarios de conectividad extremadamente amplio.

Justamente gracias a este incremento, los hogares utilizan el servicio de fibra dptica tiene
una gran acogida e impacto en las empresas de telecomunicaciones, actualmente dichas
compafiias buscan incrementar infraestructura y sitios de cobertura para poder captar mas
clientes, el presente proyecto nos permite realizar una mejora al proceso de ingresos de
ventas sobre estos productos cuyo enfoque va direccionado a los canales indirectos,
permitiendo estructurar de manera eficaz y optimizar costos, disminuir la desercion y
conseguir que el mayor numero de distribuidores que puedan tener acceso a una
herramienta basica, para lograr que el proceso ingreso de ventas sea exitoso, es necesario

realizar un andlisis exhaustivo que nos permita identificar los errores mas relevantes.

Debemos contar con un instrumento de gestion de calidad que se enfoca a las estrategias
planteadas en cada una de las empresas que ofertan estos servicios, potenciando las
herramientas tecnoldgicas, marco regulatorio y competencia del mercado, adaptandolas a
los requerimientos que necesita las empresas de telecomunicaciones para conseguir

indicadores de productividad y eficiencia para mejorar los tiempos de atencion.

Con ese objetivo se propone mejorar los procesos de los ingresos de ventas que realizan
los canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra Optica para el
segmento hogar, analizando el contexto interno y externo en el que se despliega las
empresas de telecomunicaciones, asimismo se elaborara el diagnéstico del proceso,

presenta la mejora al proceso y determinaremos los resultados alcanzados.

Por otra parte, este proyecto procura mejorar e implementar los procesos indicados a
través de la automatizacion colocando herramientas tecnoldgicas, consiguiendo excluir

las actividades que no generan valor, reduccion de costos y medicion de resultado



1. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

En el actual episodio se asemejara los componentes internos y externos que inciden en la
funcién de las empresas privadas de telecomunicaciones gracias al analisis FODA de esa
forma, pueden instaurar destrezas y acciones practicas para la mejora del proceso en

mencion.

1.1 Analisis de entorno

El progreso de las tecnologias ha sobrellevado el desarrollo de la sociedad donde cada dia
tenemos una demanda de mejoras en las comunicaciones; El acceso a internet llega al
60,4 % de la poblacion, mientras el despliegue de la red de fibra dptica hasta finales del
afio 2022 acumula 290.327 kilometros a nivel nacional creando un crecimiento del 7%.
El INEC (Instituto Nacional de Estadistica y Censos), simultdneamente establecié como
se utiliza el Internet. Partiendo de los 5 afios, la poblacion navega para informarse con

otros y para comunicarse a traves de sus redes sociales.

Por eso, las perspectivas apuntan a llegar a 2025 con el 79 por ciento de las parroquias
rurales conectadas con servicios méviles y superar el 30 por ciento de penetracion de
Internet fijo contra un 22,12 por ciento en la actualidad, ademas de seguir evolucionando

con el resto de los indicadores del mercado.

1.1.1 Politicoy legal

La empresa de telecomunicaciones privada es una entidad que busca el objetivo de
realizar una comunicacion a distancia de datos de informacion a través de medios
electrénicos y/o tecnoldgicos que se halla reglamentado por la ARCOTEL (Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones), encargada de la direccion, regulacion,
control de las telecomunicaciones, del espectro radioeléctrico y su mandato, asi del
mismo modo de los semblantes técnicos del orden de medios de declaracién social que

empleen.

El registro del despliegue de la fibra dptica esta regulado en la norma técnica para la
dispersion de construccion de soterramiento y de redes fisicas soterradas para la asistencia
de productos de la dependencia general de telecomunicaciones y redes privadas
(ARCOTEL, Norma tecnica para despliegue y tendido de redes fisicas soterradas, 2017).

La normativa posee como objeto, regular la expansion de infraestructura de

soterramiento, y de redes fisicas soterradas (fibra Optica, cables de cobre, cables



coaxiales, HFIC: hibrido de fibra y coaxial y otras tecnologias que se desplieguen por
medios alambricos), para la prestacion de servicios de la ordenacion general de
telecomunicaciones y el trabajo de redes exclusivas (ARCOTEL, Norma tecnica para

despliegue y tendido de redes fisicas soterradas, 2017).

La ley organica de telecomunicaciones establece desplegar nuevos y mejores servicios en
todo el pais, en beneficio de los ciudadanos; iniciar circunstancias de mercado apropiadas
para la prestacion de productos; avalar los derechos de los beneficiarios y avivar la
asistencia de servicios con eficacia y a precios factibles. Ademaés, de fortalecer la
distribucion colectiva y los procesos de control (MINTEL, La ley Organica de

Telecomunicaciones, 2016).

Asimismo, en la actualidad nuestro pais también cuenta con el Reglamento a la Ley de
Transformacién Digital y Audiovisual, que suscita la invencion de congruencias, por
medio de la afinidad e impulso de inversiones en la economia digital integral; de la misma
manera que la primicia, innovacién, modernidad y reduccion de tareas, equivalentemente
la diligencia de nuevas tecnologias en el medio ambiente, las industrias y localidades
Inteligentes; actualmente vivimos una nueva época del expansion tecnoldgico y de
transformacion digital (MINTEL, Ecuador avanza en el camino de la transformacién
digital, 2023)

Se adiciona también la politica Ecuador digital se colocé a practica de la poblacion el afio
2019 con el fin de fortalecer e incrementar las conexiones a internet a través de los
siguientes proyectos: Ecuador conectado busca tener una conectividad de servicios de
telecomunicaciones al 98%, Ecuador eficiente y ciberseguro busca que los tramites y
transacciones en linea llegue al 80% y Ecuador innovador y competitivo busca ciudades
inteligentes (MINTEL, Ecuador Digital, 2019)
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Figura 1. Politica Ecuador Digital

Fuente: MINTEL
En este &mbito podemos comentar que las politicas y normativas legales para las empresas
privadas de telecomunicaciones estan altamente controladas, por lo que su desempefio
tiene que favorecer la conectividad de los ecuatorianos en un alto estandar de
infraestructura y servicio. No obstante, la ejecucion de estas normativas puede afectar en

los importes de su comercializacion y rentabilidad.

1.1.2 Econdmico

La conexion a internet coopera en el desarrollo econdmico al Ecuador, la productividad
financiera, administrativa, social y educativa estdn unidos a la amplitud del acceso a
internet; brindan herramientas de calidad para mejorar la eficiencia de las empresas y la
calidad de vida. Sin embargo, segun el Instituto Nacional de Estadisticay Censos (INEC),
en nuestro pais el 30,3% de la poblacion de cinco afios en adelante no posee acceso a
Internet, dicha poblacion en las areas urbana el 21,5% vy rural el 49,5%. Particularidad
que coloca a esta localidad en un escenario de mayor divergencia y debilidad en la

sociedad. (INEC, Porcentaje de personas que utilizan internet, 2022).
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Figura 2. Porcentaje de personas que utilizan internet

Fuente: INEC
La meta del manejo digital en nuestro pais es convertir y administrar hacia una economia
establecida en tecnologias digitales a través de la baja de la brecha digital, el progreso de
la poblacion hacia el conocimiento e informacidn, la eficacia del régimen estatal, y el
amparo digital en los segmentos econdmicos y sociales. Por consiguiente, el Ecuador esta
trabajando a través del ElI Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion (MINTEL) en proyectos para desarrollar el enlace a las tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC) con el fin de fomentar la innovacion y el

emprendimiento de los sectores econémicos.

En actualidad la palabra e-commerce o comercio electrénico corresponde a las
actividades comerciales en linea de compra y venta de bienes y servicios por intermedio
del internet «EI comercio electrénico o e-commerce (electronic commerce), consiste en
la compra y venta de informacion, productos y servicios a través de medios electronicos,
tales como Internet y otras redes informaticas, es decir, empleando las tecnologias de la
informacidén y la comunicacién que permiten que no sea necesario el contacto fisico entre

comprador y vendedor para realizar dichos tramites» (Pedro, 2018, pag. 131)

La Céamara Ecuatoriana de Comercio Electronico (CECE), anuncié que las transacciones
electronicas comerciales en nuestro pais conseguiran este afio 2023 una magnitud de USD
5,0 millones, lo cual presume un aumento del 25% en relacion con el afio 2022, sin
embargo, dichas transacciones antes de la pandemia inscribieron unas transacciones de
USD 1,5 millones, durante la pandemia inscribieron un aumento a USD 4,0 millones. Las

empresas que estan entrando en el comercio electronico involucra un aumento de



inversion digital para los comercios en linea como paginas web, redes sociales y desde

luego un mejor control (CECE, 2022).

E-COMMERCE EN ECUADOR
CONTEXTO 2023 (PROYECTADO)

Figura 3. E-COMMERCE en Ecuador

Fuente: Mentinno
El Ecuador motiva el impulso al sector de las telecomunicaciones para el progreso de una
economia local sostenible, requiere actualmente de un trabajo en vinculado entre el
régimen puablico y privado, debido a esto es fundamental entregar facilidades para que el
sector de telecomunicaciones pueda invertir y mantener una economia electrénica
altamente activa. Al presente las empresas publicas y privadas que mantiene servicio de
acceso a internet cuya participacion del mercado se divide en: 26,1% Megadatos, 23,7%
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP), 12,6% Conecel, 9,5% Setel y
28% el resto de las empresas de comercializacion de internet fijo. (ARCOTEL,
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET, 2022)

Participacion de mercado en internet fijo y movil

CNT
12.5%

CNT

Resto 23.7%

28%

N

Otecel

Setel 32.2%

9.5% Megadatos

26.1%

Conecel
12.6%

Figura 4. Participacion de mercado en Internet fijo y movil.
Fuente: ARCOTEL.



1.1.3 Socio cultural

Actualmente en nuestro territorio mas hogares poseen acceso a internet, en los Gltimos
afios el incremento es del 85% entre los afios 2014 y 2022; entre tanto la zona urbana se
contempla un aumento de 61,7% afio 2021 al 70,1% afio 2022 representa un incremento
del 14% mientras que el area rural contempla un aumento de 35% afio 2021 al 38% afio
2022 representa un incremento del 9% (INEC, Tecnologias de la informacién y la

comunicacion, 2022)
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Figura 5. Hogares con acceso a internet

Fuente: INEC.
En cuanto al analfabetismo digital percibimos aquellas personas que no han tenido ningun
vinculo de conexion a ningln aparato digital conectado a internet por mas de 12 meses,
en los ltimos afios el decremento es del -43% entre los afios 2014 y 2022; entre tanto la
zona urbana se contempla una disminucion de 10,2% afio 2021 al 8,2% afio 2022
representa un decremento del 20% mientras que el area rural contempla un aumento de
16.8% afio 2021 al 19% afio 2022 representa un incremento del 13% (INEC, Tecnologias

de la informacidn y la comunicacion, 2022)
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Figura 6. Analfabetismo digital

Fuente: INEC
En este momento en nuestro pais el tiempo promedio de navegacién en internet transitan
en redes sociales una estimacién de 2 horas y 27 minutos se mantuvo un crecimiento del
1,4% con respecto al afio 2021, la red social favorita es: WhatsApp, continuo de
Instagram, Facebook y TikTok, los internautas descargaron en mayor proporcion la
aplicacion: TikTok, instagram, Facebook, WhatsApp y Telegram. A partir de la epidemia
del covid-19 las empresas en el Ecuador abordaron a poseer mas reuniones por internet,
Zoom es la aplicacion més descargada debido a la facilidad para enlazarse a las reuniones;
el tiempo de permanencia en las redes sociales es de: Youtube aproximadamente 24 horas
al mes, Facebook con 19.7 horas, Tiktok con 19.6 horas WhatsApp con 18.6 horas,
Instagram con 11.2 horas. (DATAREPORTAL, 2023).

ENTORNO DIGITAL NACIONAL

USUARIOS DE REDES SOCIALES

2022 2021 2020

La participaciéon de las redes sociales continta creciendo. A inicios
de 2022 Facebook (71%), Youtube (65%) e Instagram (34%) figuran
como las plataformas con mayor participacion en el pais.

Figura 7. Usuarios de redes sociales
Fuente: Datareportal 2022



La huella del internet en la sociedad es de gran impacto puesto que es el centro de la
comunicacion a nivel mundial, actualmente nuestra relacion social, laboral, comercial,
financiera e incluso afectiva depende de dicha conexion; El digito de beneficiarios de
internet en el planeta progresa en un 1,9% y alcanza los 5.160 millones (2023) (KEMP,
2023).

1.1.4 Tecnoldgico

La fibra Optica es una de las grandiosas invenciones de esta época sin embargo «La fibra
Optica es un medio de transmisién empleado habitualmente en redes de datos; un hilo
muy fino de material transparente, vidrio o materiales plasticos, por el que se envian
pulsos de luz que representan los datos a transmitir. EI haz de luz queda completamente
confinado y se propaga por el nucleo de la fibra con un angulo de reflexion por encima
del angulo limite de reflexion total, en funcion de la ley de Snell. La fuente de luz puede

ser laser o un LED» (Vargas, pag. 8).

Figura 8. Definicion de fibra optica
Fuente: Sistemas de fibra dptica

La dispersion de redes de fibra Optica es un asunto clave en el progreso digital a nivel
mundial, con el objetivo de facilitar el acceso a la conexion internet de manera rapida de
manera directa a las empresas y personas; retribuir, a la fibra dptica usted puede descargar
agran velocidad: acceder a redes sociales, escuchar su musica privilegiada, sus programas
preferidos, jugar en linea, entre muchas distintas actividades. Ademas, el desarrollo de la
fibra Optica ayuda en varios campos como: el impulso a la innovacion, la intensidad de la
economia, el crecimiento del producto interno bruto (PIB), entre otras ventajas que

contribuyen al cambio de la central Productiva.



El esparcimiento de la Fibra Optica en el Ecuador es un instintivo del trabajo realizado.
En el afio 2006 cuantificabamos una red de casi 3.5 mil kildbmetros y en el afio 2014 este
numero alcanzé los 50 mil kilometros. En el afio 2016 los ecuatorianos ya poseemos 70
mil kilometros, hasta finales del afio 2022 se acumula 290 mil kilometros, un

engrandecimiento de mas del 7% anual.

Asimismo, gracias a los tres cables submarinos efectuados en el pais como son: Cable
Submarino Panamericano con una extension 7,2 mil kilometros, Sur América -1 con una
extension 25 mil kilémetros, Pacific Caribbean Cable System con una extension 7 mil
kildbmetros y el Cable del Pacifico Sur o Mistral con una extension 7,3 mil. Efectivizando

una inversion en cables submarinos que asciende a $ 1.300 millones.

Cables submarinos en el pais

Nombre Extension Detalles

Inicié operaciones en el pais
en 1999 y sus duefios son

1 Cable Panamericano 7.225 kildmetros (km) algunas empresas como A&T

y Verizon
. - Arrancd en 2001 y conecta a

2 Sur América -1 25.000 km cinco paises

Inicié en 2015 y ademas de
) . ) Telconet es operado por otras

3 Pacific Caribbean Cable System 7.000 km cuatro empresas, como C&W
Networks.
Presentado en 2021 por

4 Cable del Pacifico Sur o Mistral 7.300 km Ameérica Movily Telxius de

Telefdnica, tiene un recorrido
desde Guatemela hasta Chile.

Figura 9. Cables submarinos en el pais
Fuente: ARCOTEL

1.1.5 Ambiental

Las telecomunicaciones intervienen un rol muy transcendental en el progreso de las
poblaciones ya que colisionan en varios segmentos de nuestro pais: empresariales,
laborables, educativos, salud, pasatiempo, entre otras cosas. L0os recursos que manejan
pueden ser intangibles como el aire o tangibles como los cables de cobre o fibra dptica,
su gran cabida de transferencia de datos es el medio convocado a despuntar en las

comunicaciones.

La repercusion ambiental de la fibra dptica es mucho menor que las de cobre, por eso nos
admiten a obtener de modo mas eficiente la comunicacién y favorece a disminuye la
contaminacion al medio ambiente y otras poluciones perniciosas; la fibra optica es una

alternativa més sustentable para el medio ambiente a nivel mundial.
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En este momento las compafiias de telecomunicaciones deben comprometerse apoyar a
salvaguardar el medio ambiente especialmente en los temas energéticos que logra avivar
la aceptacion de tecnologias digitales. En cuanto la fibra dptica es una conexion de datos
autonomo de metales de cobre esto ahorra y baja el derroche de energia, no es necesario
adjuntar procesos de refrigeracion, jaméas mantiene perdida en la trasmision de data y

comprime las manifestaciones de didxido de carbono.

En nuestro pais se redujo a 1.204 kilotoneladas de didxido de carbono emitidas al
ambiente, comparado con las 5.922 kilotoneladas que se generaron en el 2014. Este logro
alcanzado se produjo por la implementacion de energias renovables y el optimo

funcionamiento del Sistema Nacional Interconectado (Minas, 2022)

FACTOR DE EMISION DE CO: DEL SISTEMA NACIONAL
INTERCONECTADO DE ECUADOR - INFORME 2021

Miles de Toneladas de CO: emitidas al ambiente

PPITI g

2014 2015 2016 2077 2018 2019 2020 2021

Brienreaat
‘ ol ]

Emisiones de CO: del 2014 al 2021

Figura 10. Factor de Emision de CO2
Fuente: Ministerio de Energia y Minas
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1.2 Andlisis interno

1.2.1 Resefa Historica

La compafia de telecomunicaciones privada, cuya historia inicia en la década de los
primeros afios del 90, en ese lapso nuestro pais convoco a concurso para la prestacion de
servicio de telefonia celular, se despacharon las bases y proceso de adjudicacion, sin
embargo, en el afio 1993 se concedié una licencia de operacion y empleo del espectro
radioeléctrico, cuya primera llamada realizo el primer mandatario Sixto Duran Ballén en

la ciudad de Guayaquil en el sector del cerro del Carmen (telecomunicaciones E. p., 2023)

Seguidamente, fue obtenida por la empresa multinacional mexicana de
telecomunicaciones América Movil, en el afio 2000 y conservé el seudénimo inicial hasta
el afio 2011 en el cual se realizo el cambio de: marca, logotipo, actualizacion publicidad,
expresiones, eslogan, sitio electronico. Dicho afio se establecid la comercializacién de los
servicios fijos (internet coaxial, telefonia fija y television de paga) a través de una empresa

privada de internet fijo que se incluyo en la marca sociabilizada.

La compafiia de telecomunicaciones privada es abanderada en productos y servicios
incorporados de telecomunicaciones en nuestro pais y América latina. La dispersion de
su estructura de comunicaciones a un nivel internacional le admite celebrar a sus clientes
una cartera de productos y servicios innovadores considerando una utilidad formidable
de benéficos adicionales, a través de planes de comunicacion renovadas tanto para el
segmento movil y el segmento fijo (internet coaxial, telefonia fija y television de paga).

Por otra parte, se promueve el enlace de conexiones de datos moviles y fijos e invierte en
el pais para conectar a los ecuatorianos por aire, mar y tierra Por medio del satélite
comunicacion digital, el cable Submarino del Pacifico Sur y sumando més de 11.000
puntos de radio bases y fibra ptica. Genera masivamente trabajo en el pais que asciende
a 3.000 empleos directos y 325.000 indirectos; ademas se totaliza 5.800 puntos de venta,
centros de Atencién a Clientes y camales de atencion 24/7 (telecomunicaciones E. p.,
2023).

1.2.2 Ubicacién

La compafiia de telecomunicaciones privada, estan ubicadas sus oficinas principales en:

la ciudad de Guayaquil en la avenida Francisco de Orellana y calle Alberto Borges en el

12



Edificio Centrum y la ciudad Quito-avenida Amazonas y calle Rio coca en el Edificio

Eteco; ambas oficinas se encuentras en sectores comerciales y de comodo movimiento

> & 4
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Figura 11. Ubicacion
Fuente: Empresa privada telecomunicaciones.
1.2.3 Mision

La empresa privada de telecomunicaciones tiene como mision: «Brindamos la mejor
experiencia de servicio a través de las mas avanzadas soluciones de comunicacion,
tecnologia de informacion y contenido digital para acelerar el desarrollo de los paises
donde operamos y promover la igualdad de oportunidades entre la gente»

(telecomunicaciones E. p., Nuestra identidad corporativa, 2023)

1.2.4 Visién

La empresa privada de telecomunicaciones tiene como vision: «Consolidarnos como un
agente de cambio al proporcionar servicios de conectividad y alta tecnologia; preservando
nuestro liderazgo en la industria de las telecomunicaciones y reafirmando nuestro
compromiso con las personas para hacer un mundo mas prospero para todos»

(telecomunicaciones E. p., Nuestra identidad corporativa, 2023)
1.2.5 Cultura Empresarial

1.2.5.1 Politicas de calidad

La empresa privada de telecomunicaciones tiene como politicas de calidad, «Ofrecer a
los clientes externos e internos esquemas altos de servicio y agrado indeleble de sus
necesidades, La empresa de telecomunicaciones privada instituye como

responsabilidades conducentes a certificar el sistema de gestiébn de calidad, los
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consecutivos lineamientos encuadrados en un modelo de calidad mundial y normas

internacionales 1SO.

Brindar recursos de conectividad y tecnologias de la informacion que compensen las
necesidades de la poblacién, contar con un equipo humano competente y comprometido
con la innovacion y el mejoramiento continuo, brindar un servicio que cumpla con las
expectativas de nuestros clientes en oportunidad y calidad y establecer la identificacion y
comprension de las necesidades de nuestros clientes como un generador de mejora
continua de nuestros productos y servicios» (telecomunicaciones E. p., Nuestra identidad
corporativa, 2023).

1.2.5.2 Valores

La empresa privada de telecomunicaciones tiene como valores: «incorporar la base de
nuestra cultura, promover el esfuerzo y el cuidado de lo que forjamos, buscamos en

proporcionar una orientacion templada y transparente a los objetivos en coman.

Sustentabilidad, Personas desarrollo humano, integridad, innovacion, experiencia del
cliente, eficiencia y colaboracion» (telecomunicaciones E. p., Nuestra identidad

corporativa, 2023).

1.2.6 Organigrama

La empresa privada de telecomunicaciones es subsidiaria del grupo mexicano América
Movil, dicha compafiia es una multinacional mexicana de telecomunicaciones con
asistencia en 23 paises de América Latina, Europa Central y del Este, su organigrama se
compone de un presidente ejecutivo, seguido de un grupo de directores, a Su vez en casa
direccion mantiene gerencias, estas ejecutan las distintas jefaturas y se acoplan en

diferentes supervisores y analistas.

La operacion que ejecuta de manera directa la comercializacion de los productos de fibra
Optica es la direccion comercial donde se establecen los principales procesos y actividades
como: ventas, instalacion, soporte, coordinacion, entre otras labores, a continuacion,

manifestamos el esquema organizacional:
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Figura 12. Organigrama empresa privada telecomunicaciones.
Fuente: Empresa privada telecomunicaciones.
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1.2.7 Productos

En sus productos, la empresa privada telecomunicaciones expone una importante
estructura de servicios para hogar a través de la conexion de internet, Navega a la
excelente velocidad con los paquetes de internet delineados para el publico en general a
través de una infraestructura que se encuentra en las principales ciudades de este pais con
unared urbana de tecnologia Hibrido Fibra-Coaxial (HFC) y con la tecnologia fibra 6ptica
(GPON) que crece de manera exponencial, por medio de las que brindan productos

empaquetados: internet, telefonia Fijo, y television, a las secciones de hogar.

Se estructura en una guia comercial que desarrolla el area de mercadeo y notifica a los

canales de venta la ejecucién de cada uno de los productos.

Internet Internet
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Figura 13. Producto Internet Fijo durante mes Julio 2023
Fuente: Empresa privada telecomunicaciones.
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Andlisis FODA

Seguidamente, se especifica el FODA para la empresa de telecomunicaciones privada

para mejorar los procesos de los ingresos de ventas que realizan los canales indirectos

sobre la comercializacion de los productos de fibra Optica para el segmento hogar en las

empresas de telecomunicaciones, se ha conseguido inmediatamente del analisis de su

contexto externo e interno. Se efectia una sinopsis de las oportunidades, fortalezas,

debilidades y amenazas.

1.2.8 Fortaleza

Amplia cartera de proveedores que permite discernir el mejor costo del mercado.
Establecer segmentacion de clientes por forma de pago para otorgar beneficios para
aumentar la fidelizacion de los clientes.

Personas que usan fibra optica para comunicarse, actualmente el mercado es amplio
y tiene una gran cantidad de poblacién.

Analitica de cliente actuales para realizar una convergencia de productos moéviles a
productos fijos.

Notable solvencia econdmica que accede efectuar inversiones de capital.

Enfoque en el servicio al usuario, brindando servicio de calidad a sus clientes.
Experiencia en la creacion de soluciones relacionadas con transmision de datos e

internet masivo.

1.2.9 Oportunidades

Ser una empresa lider que maneja el precio ofertado del consumo de los productos
fijos.

Ampliar el nimero de ventas de planes de internet fibra Optica a los usuarios
ofreciendo el mismo precio aprovechando la relacion directa con el cliente y ofrecer
otros productos.

Instituir alianzas estratégicas a largo plazo con los proveedores para que brinden
servicios de calidad y manteniendo estandares en los costos.

Poder establecer un mercado objetivo con los clientes actuales para poder entregar
una propuesta diferente en los servicios de internet Fijo, para poder tener una mayor
rentabilidad y valor de la marca.

Aumentar la cartera de proveedores para poder seleccionar el mismo servicio a menor

costo.
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Ampliacidn de cobertura, colocacion nuevos lugares de fibra Optica.

Mas presencia de medios publicitarios y digitales.

1.2.10 Debilidades

Saturacion del servicio de Fibra Optica que oferta mismo producto precio y
promocion, direccionado a todo publico.

Incremento de los costos por pago comisiones.

Competidores que crean alianzas estratégicas similares.

Incremento de la cartera vencida.

El ingreso de la venta y regularizacion de contratos son de manera manual.

Zonas en el pais con dificil acceso.

1.2.11 Amenazas

Al mantener un crecimiento de la competencia la empresa privada tiene que aumentar
la inversién en su infraestructura y canales de atencion.

Tener un crecimiento minimo y no poder tener un posicionamiento en el mercado
objetivo de internet Fijo debido al incremento de nimero de proveedores.

Reduccion de la cartera de clientes de operadora celular.

Reduccion del tiempo de permanecia con el proveedor que brinda sus servicios.
Nuevas empresas de telecomunicacion con excelentes tarifas y servicios forjando

desequilibrio en el mercado.
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2 MARCO TEORICO

En el actual capitulo se relacionara un proceso metodoldgico acerca del mandato del
proceso de ingreso de ventas, normativas al ingreso de ventas en el Ecuador esto
condescenderd intuir su uso en la mejora de un proceso, Adicionando la descripcion y

herramientas que utilizamos en proceso general.
2.1 Modelo de gestion ingreso de ventas

La comercializacion de un bien o servicio es el proceso de transferencia de investigacion
y comunicacion determinada entre el consumidor y el vendedor, con el objetivo de
orientar al comprador a la disposicion de adquisicion del producto o prestacion ofertado
(McGraw-Hill, 2014).

Todos estos factores condicionan la venta de un producto o servicio y la satisfaccion

postventa del cliente:
Factores relativos al entorno

e Geograficos
e Demograficos

e Econdmicos
Factores relativos a la empresa

e Ambientacion

e Organizacion y colocacion de productos.

e Escaparates y publicidad en el punto de venta.
e Horario de apertura.

e Precios.
Factores relativos al vendedor.

e Personalidad.
e Formacién técnica.
e Formacion comercial.

e Conocimiento de la filosofia de la empresa y productos

e Manejo de habilidades comunicativas.
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Identificacién de

las necesidades

* Conocimiento de los clientes.

Preparacién de Conocimiento de la y sus productos.

la venta * Conocimiento de técnicas de comunicacion
y de venta.

Recepcién o aco- ® Primer contacto con los clientes.

gida del cliente  » Hay que captar su atencién.

* Analizar el perfil del cliente.

Determinacién
del producto a
ofertar

* Es esencial dominar todos los productos.

* Presentacién del producto.

P i6nde  * Argumentacion
la venta * Demostracion.
® Resolucion de dudas.
Cierre de la ¢ Cerrar la venta tras las sefiales emitidas por
venta el cliente.
‘Fl’roruesla dle * Estd encaminada a crear nuevos habitos de
mesn?afizmp = compra del cliente.
- Despedida # Debe ser correcta haya o no compra.
’S’?;\\J’i:i;nb * Para dar confianza al cliente y fidelizarlo.

* Revisién de la base de datos.
® Revisién productos disponibles en la farmacia.

* Saludo inicial de «Hola, buenos dias».

¢ Uamarle por su nombre si lo conocemos.

* Realizar preguntas abiertas sobre el producto que busca:
‘épa'.a qué T p ductns Maria .

* Escuchar atentamente su respuesta.

* Recordar los productos disponibles en la farmacia en ese
momento.
* Visualizar el lineal desde el mostrador.

* Sacar de una caja un cepillo eléctrico y todas sus partes.
Explicacion del montaje y jo del mismo.

* Ex
P

* Realizar preguntas cerradas: «3Ramdn, se ajusta a lo que bus-
caba?y, «3le gusta?s.

* Regalo de una muestra de un producto.

* Introducir en la bolsa que contiene la compra un folleto infor-
mativo de ofro producto.

* Exponer la disponibilidad ante cualquier duda.

» Agradecer al cliente la confianza en el establecimiento.

* Preguntar a Maria si empezé a ufilizar la crema que se llevé
hace una semana.

* Preguntar a Ramén si recordé el montaje del cepillo de dien-
tes eléctrico que se llevé.

Figura 14. Fases de la venta
Fuente: Procesos de venta - McGraw-Hill

El proceso de venta es el conjunto de acciones dedicadas exclusivamente a identificar y

conocer los clientes para presentarles el producto y para realizar el posterior seguimiento

(McGraw-Hill, 2014).

Prospeccién de clientes
v

Conocimiento del cliente
v

Presentacién del producto ———
v

—_—

Seguimiento posterior

Argumentos / Material de apoyo

Servicio postventa / nuevas visitas

Identificacién / Clasificacién

Andlisis / Preparacién

Figura 15. Fases del proceso de venta
Fuente: Procesos de venta - McGraw-Hill
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2.2 El contrato de compraventa

Las empresas y las personas se ven a menudo inmersas en relaciones que generan
acuerdos y pactos. En estos procesos aparece la necesidad de responsabilidad y de
compromiso para asumir las consecuencias derivadas, tanto por lo que tenemos la
obligacion de cumplir, como por lo que tenemos el derecho de recibir. Un contrato es un
acuerdo de voluntades al que llegan dos o0 més partes libremente y que dispone derechos

y obligaciones para dichas partes (McGraw-Hill, 2014).

Consentimiento

La participacién en un con-
trato debe ser decisién libre y
voluntaria de cada una de las
partes que intervienen.

Un contrate contiene un vicio
de consentimiento cuando se
ha formalizade baje:

* Fuerza o violencia.
* Intimidacién.

* Error.

* Dalo.

Objeto

Pueden ser objeto de un con-

trato:

* Todas las cosas que estén
dentro del comercio de los
hombres.

¢ Todos los servicios que no
sean contrarios a las leyes,
la moral y el orden piblico.

Todo objeto de un contrato

debe ser:

# Real: existente.

* licito: debe estar de

Causa

Es el fin o razén de la celebra-
cién del contrato, es decir, el
motivo o motivos que explican
que las partes decidan ser
parte del contrato.

La causa de un contrato debe
ser:

* Existente: debe ser real y
constatable.

e Verdaderc: debe ser cierta y
demestrable

# Licita: debe estar de

Si el contrato se formaliza bajo
un vicio de consentimiento, no
es vdlido.

acuerdo con la ley. acverdo con la ley.

& Determinade: inconfundible
con ofros objetos.

Figura 16. Requisitos para que un contrato sea considerado como tal.
Fuente: Procesos de venta - McGraw-Hill

De acuerdo con el reglamento general a la ley organica de telecomunicaciones en el titulo
IV, capitulo Il reventa de servicios en el Art. 33 dice «Toda la responsabilidad respecto
de la prestacion de servicios es unicamente del prestador de servicios del régimen de
telecomunicaciones, no pudiendo delegar, transferir o ceder al revendedor ningun tipo de
obligacion o responsabilidad que se derive del ordenamiento juridico vigente o de su titulo
habilitante, por tanto, la actividad de reventa no requiere la obtencion de un titulo

habilitante» (telecomunicaciones R. g., 2016)

De acuerdo con el reglamento general a la ley organica de telecomunicaciones en el titulo
VII, capitulo | de los contratos para la prestacion de servicios en el Art. 50 dice «Un
contrato de adhesion podra utilizarse para la contratacién de varios servicios de
telecomunicaciones, incluidos radiodifusion por suscripcion, por parte del abonado. En
el caso que el abonado deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones,
incluidos radiodifusion por suscripcion, con el mismo prestador, se incorporara un anexo

9 al contrato que mantiene con el prestador del servicio, en el que se describiran las
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condiciones particulares del nuevo servicio contratado, asi como su vigencia»

(telecomunicaciones R. g., 2016)
2.3 Mejora de proceso

La calidad es exacta para que las entidades alcancen una superior capacidad, involucra un
canje de condicion y concepcion, es por eso por lo que «La calidad, mas que un estilo de
administracion es una cultura, una forma de vida en la que los valores como el amor al
trabajo, la disciplina y la lealtad son parte del quehacer cotidiano de los miembros de la

organizacion, que implica un cambio de actitud y mentalidad» (Minch Galindo, 2013).

De acuerdo con lo descrito en la norma ISO 9000 el enfoque de un proceso es «Alcanzar
resultados coherentes y previsibles de manera méas eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan
como un sistema coherente» (9000:2015, 2015). Al presente las empresas de
telecomunicaciones que comercializan la fibra dptica deben habituarse y prepararse a las
recientes competencias para mejorar sus procesos con una optica de innovacion continua

para poder apalancarse apropiadamente al panorama global.

A través de la mejora de procesos se logran asemejar las debilidades, dificultades y
cuellos de botella para poder encontrar un recurso apropiado, por ello aisladamente al
planteamiento y la metodologia a utilizar, se busca obtener la simplificacion a este
desarrollo. Subsiguientemente se expone en la siguiente tabla un resumen de las

herramientas para una mejora continua:

TIPO Herramientas Funcién

Diagrama causa-efecto

Anélisis de problemas -
Diagrama de Pareto
Desarrollo del proceso

. Brainstorming
Para generar ideas

Técnicas de representacion | D 2drama SIPOC
4 Determina el proceso

de procesos y flujos de

trabajo Diagrama de flujo

Figura el proceso

.. Cursograma
Implantar mediciones

Cuantificar el proceso

Tabla 1. Herramientas para la mejora de procesos
Fuente: (Niedzwiecki)
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2.4 Ciclo PHVA

El ciclo Deming que se apertura en el afio 1950, constituye de cuatro concepciones que
son planear, hacer, verificar y actuar que corresponden instituir a las empresas en cada
uno de sus procesos para el mejoramiento continuo a través de un diagnostico inicial,
identificamos los defectos para modificar y conseguir resultados admisibles. En el interior
de la norma ISO 9001 nos dice «El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al

sistema de gestion de la calidad como un todo» (9001:2015).

Por lo tanto, internamente en un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA consigue
desarrollar en cada uno de los procesos el control, planificacion, mejora continua y la

implementacidn, En la figura se podré apreciar el ciclo Deming.

. Sistema de Gestion de la Calidad (4) R
e N
Organizacién | \
(4) | |
& |
S !
~ :LA\ I
T-A l Satisfaccion
1 : del cliente
| | 4
i J‘L 7,‘
Requisitos Resultados
del cliente \rr \, del SGC
| N
= | Productos
P y servicios
- |
-
G | i
b | |
Necesidadesy
expectativas l
de las partes | {
interesadas \ /
pertinentes M /
(1) N S VS MO

Figura 17. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional
con el ciclo PHVA
Fuente: (9001:2015).

2.4.1 Planear

En este ciclo se esquematizan los procedimientos y el enfoque del objetivo que tiene las
compafiias donde quieren estar en un tiempo definido, se efectlia un diagnéstico para estar
al tanto del entorno actual y los sectores de la empresa que tienen la necesidad de mejorar,
precisando el impacto y problemética que se identifican. En el interior de la norma I1SO
9001 nos describe brevemente «Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades» (9001:2015).
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2.4.2 Hacer

En este ciclo se desarrolla lo sefialado en el plan de trabajo, se establece controles para
poder supervisar que se esté cumpliendo lo planificado conforme a lo establecido. En el
interior de la norma ISO 9001 nos describe brevemente «Implementar lo planificado»
(9001:2015).

2.4.3 Verificar

En este ciclo se revisa los resultados proyectados versus lo actual, un papel fundamental
sobre este ciclo son los indicadores establecidos desde un inicio para su medicion. En el
interior de la norma ISO 9001 nos describe brevemente «Realizar el seguimiento y
(cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los productos y servicios resultantes
respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e

informar sobre los resultados» (9001:2015).
2.4.4 Actuar

En este ciclo se concluye, ya que se comprueba los resultados para verificar si se alcanzd
lo que se tenia planificado por lo tanto se regularizan los cambios que existieron, en la
revision se evidencia que no se ejecuto los cambios solicitados a continuacion se establece
un nuevo plan de trabajo, repitiendo el ciclo nuevamente. En el interior de la norma 1SO

9001 nos describe brevemente «Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea
necesario» (9001:2015).
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3. DIAGNOSTICO DEL PROCESO ACTUAL

En el presente capitulo se muestra la representacion del proceso actual fundamentado en
la metodologia tedrico practico del médulo de procesos y gestion de productividad, a
través de un diagrama de flujo del proceso de los ingresos de las ventas que realizan los
canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra dptica para hogar.
Resultamos a ejecutar el diagrama de flujo del proceso actual, el pronunciamiento de los
tiempos de ejecucion de los ingresos de venta y la enunciacion de las eficacias de sus

productos.

Acompafado, para el analisis del ejercicio del proceso actual se formo un analisis de valor
agregado, con el propdsito de emparejar las actividades que no afiaden valor como las
cargas de trabajo e identificar las acciones que admitan optimizar el proceso.

3.1 Objetivos del diagndstico

Mostrar el escenario existente de los procesos por medio de un diagrama de flujo y los
tiempos que toma la ejecucion de los ingresos de ventas que realizan los canales indirectos

sobre la comercializacion de los productos de fibra dptica para hogar.

Asemejar los componentes de los procesos de ingresos de las ventas que realizan los
canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra Optica para hogar,
que logren ser descritos como desperdicios (mudas), a través del empleo de herramientas

como el cursograma y el andlisis de valor agregado.
3.2 Situacién actual del proceso
3.2.1 Diagrama de Flujo AS IS

Mostramos el flujo actual de los procesos de ingreso de las ventas que realizan los canales
indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra éptica para hogar, a través
del diagrama de flujo AS 1S, en el anexo 1.

Asi que se puede prestar atencion que coexisten obstaculos en el proceso (mudas), se
puede citar impresiones de contrato inadecuado, mucha demanda manual e intervencion
de varias personas, rechazo de instalaciones, demasiados errores de regularizacion de
contratos. Implica demora y retroceso de la venta por parte de los vendedores, perdida y

errores de contratos, incremento de malas ventas, entre otros.
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Buscamos mejorar a través de un proceso digital la conduccién del ingreso de las ventas
que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra
Optica para hogar, desarrollando un aplicativo para equipos maéviles que permitan desde
la creacion del cliente, agendamiento e instalacién, formar un proceso adaptable,

productivo y controlado.

En cuanto, se observa en los pasos 2, 4 y 5 del diagrama de flujo a través del diagrama de
flujo AS IS, en el anexo 1, que el supervisor de ventas tiene que revisar los documentos
que hace firmar el vendedor al cliente y validar para la regularizacién de contratos por
parte del responsable verificacion de documentos, esto compone un paso innecesario ya
que se acumula un reproceso repetitivo que puede tomar mas de 48 horas promedio de
revision. Adicional Ilamar a un mensajero motorizado para que pueda recibir por parte
del digitador el listado de ordenes de ventas para entrega de regularizacion de

documentos.

Para lo cual es transcendental automatizar un flujo a traves del desarrollando de un
aplicativo para equipos moéviles (Tablet asignadas a vendedores) que nos permita ahorrar
el tiempo acumulado perdido, poder eliminar los pasos de impresion de contratos,
motorizado de regularizacion documentos, carga operativa al vendedor y supervisor de

ventas.
3.3 Desempefio del proceso
3.3.1 Valor agregado

Se comprende por valor agregado como una distintivo o prestacion adicional con el que
suma un beneficio. El valor agregado admite dar un mayor importe comercial a un bien;
colectivamente por medio de un componente clave en relacion con los competidores
(negocio, 2015). En el caso de la situacion de las empresas de telecomunicaciones
privadas se logro captar la retroalimentacion por el historico del proceso y procedimiento
operativos, estas actividades se clasifican en: Operacion, inspeccién, transporte, demora
y almacenaje cada una de ellas con su pertinente simbologia que admite cimentar un

cursograma analitico.
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SIMBOLOGIA
ASME

ACTIVIDAD

DETALLE

Operacion
(accion)

Actividades principales del proceso, en donde los materiales u
objetos modifican o cambian sus caracteristicas, también la union

de piezas para la fabricacion un elemento mayor y la aplicacion
en la planeacion o transferencia de informacion.

La flecha hacia delante significa movimiento, el mismo puede ser
de personas, materiales, equipos y/o informacion, es decir son
trasladados sin que se realice ningtn trabajo adicional en ellos.
No considera movimientos en los que no hay desplazamientos

Transporte

e

El cuadrado significa actividades de verificacion o evaluacion,
aplicable a la calidad, cantidad de materiales o productos o
cualquiera de sus caracteristicas. Se extiende a lecturas de
indicadores o informacion impresa. Este es un proceso que no
afiade valor al producto.

Inspeccion

Se utiliza un simbolo en forma de “D” semicircular cuando
ocurren interferencias o paras en el flujo del proceso, ya sea por
trabajo en suspenso o abandono momentineo, o en el transporte
de materiales con lo cual el paso siguiente se retarda.

Demora o
deposito
provisional

Se utiliza cuando materiales, productos o informacion es retenida
de manera intencional en un drea especifica, protegidos contra

Almacenamiento L - CF .
movimientos o usos sin autorizacion estos son idealmente
almacenes.

N Actividad Es la ejecucion simultinea de dos actividades por el mismo
ctividades ] . . .
. operador en el mismo lugar de trabajo, la mas comuin es:
N combinadas

operacidn-inspeccion.

Figura 18. Simbologia estandar para la elaboracion diagrama procesos
Fuente: (Urbina, 2014)
3.3.1 Valor agregado al cliente (VAC)

El valor agregado al cliente (VAC), son aquellas actividades que intervienen en el
desarrollo de producto y que el cliente esta dispuesto a pagar tales como: la orden de

produccion, fabricacién y empaque
3.3.2 Valor agregado al negocio (VAN)

El valor agregado al negocio (VAN), son aquellas actividades que generan valor para el

negocio y que es la derivacion del apoyo brindado al cliente.
3.3.3 Valor no agregado al negocio (NAV)

El valor no agregado al negocio (NAV), son aquellas actividades que no aportan valor al

negocio.
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3.3.2 Ingreso de ventas

A través del uso de la herramienta, cursograma analitico del proceso de ingresos de ventas
que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra
Optica para hogar, sefialamos a través del Anexo 2, que de un total de 48 actividades 25
estan compuestas en demoras las cuales representan un 66,3% del tiempo del proceso. A
modo de prestar atencion en la figura 19, del proceso de los ingresos de las ventas que
realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra optica
para hogar, el mayor porcentaje de tiempo esta obstruido por demoras, estableciendo un
aspecto a mejorar. Las demoras intrinsecamente del proceso marcado en la penalizacion
por la no regularizacion de contratos se inducen a un monto en el afio 2021 de $238.536

(Telecomunicaciones, 2022).

CURSOGRAMA ANALITICO

Operacion - 15,6%
43,6%
27,1%
Inspeccion |* 11,7%
43,1%

¥ Actividades
Transporte fepo
M Costo

35,4%
Demora

Almacenaje

Figura 19. Cursograma Analitico ingresos de las ventas.

En el andlisis de valor agregado del proceso de ingresos de las ventas que realizan los
canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra Optica para hogar,
seflalamos a través del Anexo 2, que 25 de las actividades realizadas no crean valor
agregado. En la Tabla 2 se presta atencion que es el mayor nimero de actividades, tiempo
y costo del proceso no generan valor agregado. La mayoria de estas actividades
constituyen esperas y diligencias como consultas, impresién, firmas y transporte

redundantes de documentos.
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Actividades Tiempo Costo
VAC 7 act 2826 hrs| S 1.991,79
VAN 16 act 1502,4 hrs| § 5.283,41
NAV 25 act 1894,1 hrs| § 1.028,64
Total 48 act 3679,1 hrs| § 8.303,83

Tabla 2. Cursograma Analitico ingresos de las ventas.

En la Figura 20, representa el analisis del valor agregado en porcentajes del proceso de
ingresos de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los
productos de fibra Optica para hogar, prestamos atencion que a través del Anexo 2, las
actividades que no generan valor agregado (NAV) ocupan el mayor porcentaje,
constituyendo el 52% en actividades, 51% en el tiempo y 12% sobre el costo. Al ser
actividades que pueden ser estipuladas como mudas, corresponden hacer reformadas o

anuladas para tener un proceso mas eficaz.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

TVAC ~ VAN mNAV

Actividades

Figura 20. Cursograma Analitico ingresos de las ventas.

3.3.3 Andlisis de carga de trabajo

Observamos en el analisis de carga de trabajo, la resefia al nimero de actividades que se
determinan a un concluyente sitio de trabajo y su manejo. Prestamos atencién en la etapa
de trabajo de un mes, el lapso visto en esta etapa contiene 4 semanas al mes, 6 dias a la
semana y 8 horas laborables. Para llevar a cabo dicho andlisis de la compafiia de
telecomunicaciones privada se consiguié la puntualizacion de actividades por intermedio
de la comprobacidn en sitio del proceso de ingresos de ventas que realizan los canales
indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra dptica para hogar por parte

principal del vendedor y de todos los actores que se incluyen en este analisis, tal cual
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como sefialamos a través del Anexo 2, como referencia inicial detallamos como se percibe

en la figura 21.:

NU.YT| Actividad '| Responsable '| Frecuencia  ~ | EscalaFre.

1 |Atender al cliente e informa detalle de productos y servicios |Vendedor | cada 1 dias

Figura 21. Cursograma Analitico ingresos de las ventas.

Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
Referimos el responsable adyacente con la frecuencia (horas, dias, semanas, meses, afios)
y con la permanencia (minutos, horas, dias, semanas, meses, afios) del mismo modo. En
su totalidad estos datos junto con el Tiempo Completo Equivalent (FTE) accede deducir

el porcentaje de carga de trabajo gracias a la siguiente férmula (Aguilar, 2011):

) Volumen X Duracion
% carga de trabajo = Frocuoncia x FTE

3.4.4 Andlisis de cargas de trabajo los procesos de los ingresos de las ventas que
realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra

Optica para hogar.

En el proceso sobre los ingresos de ventas que realizan los canales indirectos sobre la
comercializacion de los productos de fibra dptica para el hogar intervienen 8 recursos, tal
cual como sefialamos a través del Anexo 2, son parte fundamental del proceso, otorgando
segun sus funciones laborables su base salarial; estos son: Vendedor, Digitador,
responsable de Soporte de Ventas, responsable de Crédito, Supervisor de ventas,

responsable de Instalacion, responsable de Contratos y Mensajero.

Del modo que se puede prestar atencion en la Tabla 3, una de las mayores cargas
intrinsecamente del proceso de ingresos de ventas que realizan los canales indirectos
sobre la comercializacién de los productos de fibra dptica para el hogar, domina el
Vendedor ocupando el 312,4 hrs/mes (Valor definido para el calculo del FTE), este
recurso tiene el mayor requisito laboral precisando 1,97 personas para poder elaborar las
actividades de este proceso. Es significativo indicar que el Vendedor es responsable de
ocupar mas procesos como el seguimiento de la instalacion y la validacion de los servicios
que se encuentren operativos con el cliente, que son demandantes en su jornada

profesional.

De igual manera, otro recurso de mayor carga es el Supervisor de ventas, ocupa el 238,0
hrs/mes (Valor definido para el calculo del FTE), este recurso también tiene el mayor
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requisito laboral precisando 1,50 personas para poder elaborar las actividades de este

proceso. Tal cual como podemos observar en la Tabla 3:

Responsables Carga Requiere
Vendedor 312,4 hrs/mes| 1,97 personas
Supervisor 238,0 hrs/mes| 1,50 personas
Responsable Instalacion 193,4 hrs/mes| 1,22 personas
Digitadora 158,7 hrs/mes| 1,00 personas
Mensajero 89,3 hrs/mes| 0,56 personas
Responsable credito 79,3 hrs/mes| 0,50 personas
Responsable Soporte 79,3 hrs/mes| 0,50 personas
Responsable contratos 89,3 hrs/mes| 0,56 personas

Tabla 3. Analisis carga de trabajo.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Asi mismo, podemos examinar que el vendedor y Digitadora intrinsecamente en sus

actividades que desempefia encontramos en su mayoria las que no generan valor agregado

dentro del proceso (NVA) como representamos en la tabla 4:

No. Responsable r v Tipo
10 Vendedor NAV
12 Vendedor NAV
14 Vendedor NAV
20 Vendedor NAV
22 Vendedor NAV
26 Vendedor NAV
29 Vendedor NAV
35 Vendedor NAV

2 Digitadora NAV
5 Digitadora NAV
7 Digitadora NAV
18 Digitadora NAV

27 Digitadora NAV

28 Digitadora NAV

Tabla 4. Cursograma Analitico ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

En la Figura 22, evidenciamos que el porcentaje mas elevado del analisis de la carga de
trabajo pertenece de acuerdo con su asignacion es: Vendedor 25% respectivo, seguido
muy de cerca por el Supervisor de ventas 19% respectivo, el responsable de instalacion
16% respectivo, Digitadora 13% respectivo, Mensajero 7% respectivo, responsable de

Crédito y contratos 7% respectivo, por ultimo, responsable de soporte 6% respectivo.
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Dicho analisis, nos ayuda analizar que los responsables de ejecutar la mayor carga de
trabajo es el Vendedor y Supervisor de ventas que ejecutan el 44% esto nos ayuda a poder

identificar una mejora al proceso para poder ser mas eficientes.

CARGA DE TRABAJO

Responsable contratos
Responsable Soporte. 7%

6% \

Responsable credito
7% o Vendedor
25%

* Vendedor

* Supervisor

* Mensajero

f ® Responsable Instalacion
* Digitadora
_—

- ® Responsable credito
o Supervisor

Dieiwce 19% Responsable Soporte
13%

Responsable contratos

Responsable Instalacion
16%

Figura 22. Porcentaje carga de trabajo ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

3.5 Revision de los procesos de ingreso de ventas que realizan los canales indirectos

sobre la comercializacion de los productos de fibra optica para hogar.

En la revisién del proceso de los ingresos de ventas que realizan los canales indirectos
sobre la comercializacién de los productos de fibra Optica para hogar, justo como se
muestra en la Tabla 5, la empresa de telecomunicaciones privada notifico que los afios
2020-2021 mantuvo un incremento en el numero de contratos no regularizados versus el
numero contratos regularizados, de tal manera que en el afio 2020 de 32.731 contratos
ingresados se lograron regularizar 25.857 y no se regularizaron 6.874; asi mismo en el
afio 2021 de 47.202 contratos ingresados se lograron regularizar 40.121 y no se
regularizaron 7.080. En los afios 2020-2021 se han generado valores de penalidad por el
namero de contratos no regularizados, de tal manera que en el afio 2020 equivale monto
$113.413; asi mismo en el afio 2021 equivale monto $117.886 (Telecomunicaciones,
2022).
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ITEM
# CONTRATOS

# CONTRATOS
REGULARIZADOS 8.026 14.425 25.857 40.121 47.553

# CONTRATOS NO

REGULARIZADOS 992 1.427 4.135 2.600 |
$ PENALIDAD $ 16.912 $§ 23.112 S 64.506 S 39.390

Tabla 5. Desempefio de los procesos de los ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Incorporamos en la Figura 22, el evolutivo en porcentajes sobre la notificacion que
desarrollo la empresa privada sobre los contratos ingresados en los afios 2020-2021, de
tal manera que en el afio 2020 equivale 79% contratos regularizados versus 21% contratos
no regularizados; asi mismo en el afio 2021 equivale 85% contratos regularizados versus

15% contratos no regularizados. (Telecomunicaciones, 2022).

Evolutivo % contratos Regularizados

9% 4%
12% 10% 21% 15% I
ANO 2018 ANO 2019 ARNO 2020 ARNO 2021 ANO 2022 ANO 2023

M # CONTRATOS REGULARIZADOS # CONTRATOS NO REGULARIZADOS

Figura 23. Evolutivo % contratos Regularizados.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Examinamos el valor de la penalidad en la Figura 24, la empresa de telecomunicaciones
privada multa al canal indirecto a través de la politica de penalizacion de contratos, en el
plazo de regularizacion de contratos se opera en tres periodos de tiempo: Fuera de tiempo,
que se evaluara la entrega del contrato durante 15 dias laborables si el canal indirecto
entrega luego de este periodo de tiempo se recaudara por multa $15,00; No entrega, que
se evaluara la entrega del contrato durante 30 dias laborables si el canal indirecto entrega
luego de este periodo de tiempo se recaudara por multa $30,00; Multa, que se evaluara la
entrega del contrato durante 90 dias calendario si el canal indirecto entrega luego de este

periodo de tiempo se recaudara un valor $90,00. (Telecomunicaciones, 2022).
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Extracto de la Politica:

Los canales de atencion deberan entregar las carpetas al Centro de Atencion a Distribuidores
(CAD) para regularizar los servicios activados en un plazo maximo de cuerdo a tabla adjunta,
este plazo comienza a regir desde la activacion del servicio. En caso de incumplimiento, se
aplicaran las sanciones descritas a continuacion:

CANAL DE VENTA PLAZO PENALIZACION

FUERA DE TIEMPO (15 Dias ) $ 15,00
INDIRECTO NO ENTREGA (Después 30 Dias) | $ 30,00
MULTA (Después 90 Dias) $ 50,00

Figura 24. Extracto Politica de Penalizacion de Contratos
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Reunimos en la Tabla 6, el desglosé de cobros de penalidad de los contratos no
regularizados de la empresa de telecomunicaciones privada en el cual notifico que los
afios 2020-2021 mantuvo un incremento en el nimero de contratos no regularizados de
tal manera que en el afio 2020 de 6.874 contratos penalizados se consiguié multar
$92.792, de lo cual 2.749 pertenece al periodo de tiempo fuera de tiempo (15 dias)
equivalente a un 40%, 2.062 pertenece al periodo de tiempo no entrega (después 30 dias)
equivalente a un 30%, 2.062 pertenece al periodo de tiempo multa (después 90 dias)
equivalente a un 30%; asi mismo en el afio 2021 de 7.080 contratos penalizados se
consiguio multar $136.648, de lo cual 2.749 pertenece al periodo de tiempo fuera de
tiempo (15 dias) equivalente a un 78%, 1.204 pertenece al periodo de tiempo no entrega
(después 30 dias) equivalente a un 17%, 354 pertenece al periodo de tiempo multa

(después 90 dias) equivalente a un 5%. (Telecomunicaciones, 2022).

m 100% | 1.427 | 100% | 6.874 | 100% | 7.080 | 100% | 4.135 100% 100%

FUERA DE TIEMPO (15 Dias ) 883 89% :11.255 88% 2.749 40% 5.523 78% :3.804: 92% 2.522 97%
NO ENTREGA (Despues 30 Dias) 89 9% ' 143 10% 2.062 30% 1.204 17% 248 | 6% 52 2%
MULTA (Despues 90 Dias) 20 2% . 29 2% 12.062 30% : 354 5% 83 2% 26 1%

$ PENALIDAD '$ 16912. 6 24539 % 92792 5 136648 . 6 68.641 § 40.690

Tabla 6. Desglose cobro de la penalidad de los contratos no regularizados.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Mostramos en la Tabla 7, en el que la empresa de telecomunicaciones privada notifica al

canal indirecto los documentos habilitantes para poder regularizar los documentos de
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manera manual, de tal manera que el vendedor al cierre de cada venta tiene que elaborar
al cliente la entrega de 6 documentos que contiene 28 paginas y recaudar un total de 10
firmas; Asi mismo el vendedor debe solicitar al cliente los siguientes requisitos para poder
finiquitar la venta, estos son: cedula de ciudadania, comprobante de votacion y factura de

servicio basico. (Telecomunicaciones, 2022).

NUM | ANEXO | # PAGINAS | # FIRMA
1 CONTRATO DE ADHESION 14 2
2 SERVICIO DE ACCESO A INTERNET 6 2
3 PREGUNTAS BASICAS DE ACEPTACION DEL SERVICIO CONTRATADO 4 2
4 ACEPTACION DE PROMOCION DE INSTALACION 2 2
5 ANEXO CONDICIONES GENERALES 1 1
AUTORIZACION DE FACTURA ELECTRONICA

TOTAL

Tabla 7. Contrato regularizacion fisico empresa privada.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Exponemos en la Tabla 8, el costo operacional que tiene el canal indirecto para regularizar
los contratos de tal manera que el canal precisa atesorar un importe de $258,00 promedio
de manera mensual; asi mismo el canal indirecto debe realizar: alquiler de impresora y
fotocopia, obtener 1 caja papel bond que contiene 10 unidades de 500 hojas, 150 folder

A4, 20 Marcadores y 20 Boligrafos. (Telecomunicaciones, 2022).

ALQUILER DE IMPRESORAS Y FOTOCOPIADORA $ 150,00

1 Caja Resma carta bond de 500 hojas (10 Unidades) | $ 45,00

150 FOLDER A4 $ 45,00

20 MARCADOR $ 12,00
BOLIGRAFOS

TOTAL $258,00

Tabla 8. Costo Operacional regularizacion contratos del canal indirecto.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022



En el periodo 2020 — 2021 la empresa privada de telecomunicaciones notificé aumento
exponencial de la regularizacion de contratos realizado por el canal indirecto, las multas
percibidas oscilas un promedio de descuento de $100,000, sin embargo, en dicho periodo
perturbo la pandemia de coronavirus COVID-19, es por eso por lo que porcentaje de no
regularizacion crecié en un promedio del 18%; en conclusion, es preciso que los procesos
sobre los ingresos de ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion
de los productos de fibra Optica para hogar deban ser automatizados dentro de un
aplicativo movil que permite mejorar: los procesos, productividad del vendedor y no

manejar documentos fisicos.
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4. PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO

En el presente capitulo detallado, incorporamos la propuesta de mejora del proceso con
respecto a los ingresos de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la
comercializacion de los productos de fibra optica para hogar, apoyado del diagrama de
flujo planteado, el analisis de valor agregado y la revision del diagndstico del proceso

actual.

Se propone disefiar un aplicativo movil automatico que se integre al sistema de gestion
empresarial que utiliza la empresa privada de telecomunicaciones y apoye de manera
eficiente el ingreso de ventas que ejecutara los canales indirectos, permitiendo crear un
ambiente de interaccion insuperable entre el vendedor y cliente; la creacion de este
aplicativo permitira la fidelizacion del cliente, manejara una productividad de enfoque
hacia la venta, mitigara multas innecesarias pero sobre todo este aplicativo movil
automatico permitira efectuar un proceso mas eficiente y reducir los costos que ocasiona

la regularizacion manual de contratos.
4.1 Obijetivo de la propuesta de mejora del proceso

Desarrollar un aplicativo para equipos mdviles que se integre al sistema de gestion
empresarial que utiliza la empresa privada de telecomunicaciones, permitiendo el ingreso
de ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacién de los productos
de fibra dptica para hogar, desde la creacién del cliente hasta poder llegar a su

agendamiento.

Implementar la integracion del aplicativo para equipos moviles al sistema de
regularizacion de contratos que utiliza la empresa privada de telecomunicacion para que

se puedan almacenar al repositorio de manera automatica.

4.2 Esquema de la propuesta de mejora aprovechando el uso del aplicativo para

equipos moviles.

4.2.1 Expansién e integracion al aplicativo para equipos mdéviles al sistema de gestion

empresarial que utiliza la empresa privada de telecomunicaciones.

A través del uso de la aplicacion Salesforce Platform, se desarrolld la expansion del
sistema de gestion empresarial que utiliza la empresa privada de telecomunicaciones para
integrar la conexion a los equipos moviles, para alcanzar la misma interaccion en tiempo

real para ofrecer una nueva experiencia personalizadas al vendedor del canal indirecto.
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El desarrollo se aplico con la ayuda de los analistas sistemas, analistas de arquitectura y

analistas de proyectos & procesos.

Seguidamente representamos el procedimiento de uso de la herramienta la cual fue

desarrollada en base al manual de procedimiento propuesto en el Anexo 5.
4.2.1.1 Descripcion del esquema propuesto
4.2.1.2 Inicio de sesion

La descripcidn al esquema de inicio de sesion refiere a la pantalla de ingreso en el cual el
vendedor va a poder ingresar al aplicativo mévil a través de su dispositivo movil,

verificamos en la Figura 24.
A continuacion, se describe el proceso:

1. Ingresar a la URL (por las siglas en inglés de Uniform Resource Locators) es la
direccién web que integra al sistema de gestién empresarial que utiliza la empresa privada

de telecomunicaciones.
2. Colocar el usuario y contrasefia.
3. Ingresar al aplicativo.

4. Para cerrar sesion debe dar clic sobre el icono superior derecho y presionar.

Figura 25. Inicio de sesion.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

4.2.1.3 Venta nueva y modificacion de ordenes

La descripcidn al esquema de venta nueva y modificacién de ordenes refiere a la pantalla
de ingreso en el cual el vendedor va a poder realizar la venta o modificar las 6rdenes a

través del aplicativo movil de su dispositivo movil, verificamos en la Figura 25.
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A continuacion, se describe el proceso:
1. Ingresar al menu y escoger venta nueva o modificacion proyecto.
2. Colocar el numero de cedula del cliente.

3. Situar, si el cliente es persona natural o persona natural con RUC, asi mismo identificar

si tiene registro con cedula de identidad o pasaporte.

4. llenar formulario de datos personales

Venta Nueva

E Modificacion de Ordenss
:::'l s 2

Primer Apellido Segundo Apeliido

CONCHA MATANGO

Fecha de Nacimiento Nacionalidad

15/03/1966 (=] ECUATORIANO

Estado civil Sexo

SOLTERO - MASCUUNG -

Emai Email Fact Electronica

RCONCHA@GMAIL COM RCONCHAGGMAIL COM

Figura 26. Venta nueva y modificacion de érdenes.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

4.2.1.4 Ubicacién de Domicilio

La descripcion al esquema de ubicacion de domicilio refiere a la pantalla de ingreso en el
cual el vendedor va a poder realizar ingreso de la ubicacién del domicilio en donde se va
proceder con la instalacion del servicio de fibra dptica al cliente, a través del aplicativo

movil de su dispositivo movil, verificamos en la Figura 26.
A continuacion, se describe el proceso:

1. Ingresar a la pantalla ubicacion de domicilio, colocar la provincia, canton, parroquia,

sector.

2. Situar en detalle de la pantalla la referencia de la ubicacion de domicilio.
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Ubicacion de Domicilio

Provincla: GUAYAS e
Canton: GUAYAQUIL -
Pamroquia: TAROUWI hod

Sector: ALBORADA 10 »

comoinacion: PARROQUIA+MZ+VILLA+REFERENCIA ~

Manzana: 124

Villa: 35

Refersncla: [FRENTE A LA FARMACIA CRUZ AZUL

Figura 27. Ubicacién de Domicilio
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

4.2.1.5 Digitalizacion del documento de identidad

La descripcion al esquema de digitalizacion del documento de identidad refiere a la
pantalla de ingreso en el cual el vendedor va a poder digitalizar el registro con cedula de
identidad o pasaporte, a través del aplicativo mévil de su dispositivo movil, verificamos

en la Figura 28.

A continuacion, se describe el proceso:
1. Captura de identificacion anverso.
2. Captura de identificacion reverso.

® Capruras de ldensficasan Anverso

B Coptura de Identificaciin Reversa

Es

Figura 28. Digitalizacion del documento de identidad
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
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4.2.1.6 Contrataciéon de Servicios

La descripcion al esquema de contratacion de servicios refiere a la pantalla de ingreso en
el cual el vendedor va a poder ingresar los servicios vigentes en guia comercial de la
empresa privada de telecomunicaciones, a traves del aplicativo movil de su dispositivo

movil, verificamos en la Figura 29.
A continuacion, se describe el proceso:
1. Se elige la tecnologia, fibra dptica.

2. Ejecuta el incono, calcular valores.

Tecnologia Television
GPON v

Internet Telefonia

51500 I 40 WTGAS GRON v OO - = v

Otros Servicios

Servicios en este Proyecto Valores
GPON Intemet GPON. - my Valor Recurrents: $38.00
valor No Recurrents: $0.00
= A $5.02
ICE: 5350
Total: s4e82

Figura 29. Contratacion de Servicios
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

4.2.1.7 Formas de pago

La descripcidn al esquema de contratacidn de servicios refiere a la pantalla de ingreso en
el cual el vendedor va a poder ingresar los servicios vigentes en guia comercial de la
empresa privada de telecomunicaciones, a través del aplicativo movil de su dispositivo

movil, verificamos en la Figura 30.

A continuacion, se describe el proceso:
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1. Desplegar las sucursales que tiene registradas el cliente.
2. Ingresar el nimero de cuenta bancaria/tarjeta de crédito del cliente.

3. Desplegar con el catdlogo de bancos/tarjetas de crédito, con el cual cuenta con un

buscador.

4. Elegir entre tipo de cuenta ahorro o corriente.

Formas de pago

Sucursal de Facturacion
SUCURSAL DE FACTURACION ~ @
Sucursal de Entrega E/Cta

SUCURSAL DE ENTREGA E/ICTA = @

Tipo de Pago
Nimero de Cuenta

Institucion financiera

Tipo de Cuenta

AROITO Corriamia
Tipo de Persona: m

Documento:

No identidad Titular
Nombre del Titular

Teléfono Celular

052999909

Figura 30. Contratacion de Servicios
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
4.2.1.8 Firma

La descripcion al esquema de contratacion de servicios refiere a la firma en el cual el
vendedor va a poder solicitar al cliente que coloque su rabrica, a través del aplicativo

movil de su dispositivo movil, verificamos en la Figura 31.
A continuacion, se describe el proceso:

1. Realizar la firma del titular del contrato.
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Firma del Titular del Contrato

T TR T

Figura 31. Firma
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

4.2.1.9 Foto de Servicios

La descripcion al esquema de contratacion de servicios refiere a las fotos de servicios en
el cual el vendedor va a poder ingresar la foto del lugar de instalacion, planilla de servicio
béasico y la factura de otro proveedor, a través del aplicativo mévil de su dispositivo movil,

verificamos en la Figura 32.

A continuacion, se describe el proceso:

1. Adjuntar la imagen de la sucursal donde se realiza la instalacion del servicio.
2. Afiadir la imagen de la planilla de servicios béasicos.

3. Anexar la imagen de la factura de otro proveedor (Opcional).

Sucursal de Instalacion

CSle campo €5 0iigalono

B Planilla de Servicio Basico

B Factura Otro Proveedor

Figura 32. Foto de Servicios
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
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4.2.1.10 Pop-up de validaciones

La descripcion al esquema de contratacion de servicios refiere al pop-up de validaciones
en el cual el vendedor va a poder verificar si la informacion ingresada el correcta, a través

del aplicativo moévil de su dispositivo movil, verificamos en la Figura 33.
A continuacion, se describe el proceso:

1. Validar ingreso de orden.

2. Aprobar la validez cobertura.

3. Aprobar la validez crediticia.

Figura 33. Foto de Servicios
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
4.2.1.11 Agendar orden de ingreso de venta

La descripcion al esquema de contratacion de servicios refiere agendar la orden de ingreso
de venta en el cual el vendedor va a poder, validar si la informacién que ingreso esta
correcta y proceder con el agendamiento de su venta captada, a través del aplicativo moévil

de su dispositivo mavil, verificamos en la Figura 34.
A continuacion, se describe el proceso:
1. Validar la informacién de ingreso de ventas.

2. Agendar la orden con la informacién elegida en pantalla.

43



Cllente: SILVIA EUGENIA MURILLO MEDINA

Proyecto: 101334

Sucureal: CASA

Estado: PROYECTO GENERADO POR EJECUTIVO

Detalle:

Direccion: TARQUI - MZ. 124 N": 35 - FRENTE A LAFARMACIA CRUZ AZUL

Canton: GUAYAQUIL

Parroquia: TARGUI

Zona: GUAYAS - GUAYAQUIL - TARQUI

Tecnologla: GPON

Fecha: DD/MMIAAAA

Horario:

Figura 34. Agendar orden de ingreso de venta
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

4.2.2 Expansion e integracion al aplicativo para equipos moviles al sistema de

regularizacion de contratos que utiliza la empresa privada de telecomunicacion.

A través del uso de la aplicacion Oracle Mobile Hub Cloud Service, se desarrollo la
expansion del sistema de regularizacion de contratos que utiliza la empresa privada de
telecomunicacion para integrar la conexién a los equipos mdviles, para automatizar la

regularizacion de contratos de manera eficiente y seguro al vendedor del canal indirecto.

El desarrollo se aplico con la ayuda de los analistas sistemas, analistas de arquitectura y

analistas de proyectos & procesos.

Seguidamente representamos el procedimiento de uso de la herramienta la cual fue

desarrollada en base al manual de procedimiento propuesto en el Anexo 9.
4.2.2.1 Descripcion del esquema propuesto
4.2.2.2 Documentos generados con el aplicativo movil

La descripcidn al esquema de los documentos generados con el aplicativo mavil refiere a
la revision de los documentos enviados desde el aplicativo mdvil al sistema de

regularizacion de contratos que utiliza la empresa privada de telecomunicacion en el cual,
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al realizar la venta y cumplir con el flujo completo del aplicativo movil se deben

almacenar en el repositorio los siguientes documentos:

1. Contrato de adhesion.

N

. Servicio de acceso a internet.

w

. Preguntas bésicas de aceptacion del servicio contratado.

N

. Aceptacion de promocidn de instalacion.
5. Anexo condiciones generales.

6. Autorizacion de factura electrénica.

~

. Imagen del documento de identidad.

8. Imagen de la sucursal donde se realiza la instalacion del servicio.
9. Imagen de la planilla de servicios basicos.

10. Imagen de la factura de otro proveedor (Opcional).

4.2.2.3 Consultas de Documentos

La descripcion al esquema sobre la consulta de documentos refiere a la revision de los
documentos enviados desde el aplicativo movil al sistema de regularizacién de contratos
que utiliza la empresa privada de telecomunicacion en el cual, se puede verificar desde
esta aplicacion la informacidn respectiva de la orden procesada desde aplicativo movil,

verificamos en la Figura 35.

A continuacion, se describe el proceso:

1. Colocar namero orden.

2. Agregar la fecha inicial y final de busqueda.

3. Poner el nimero de identificacion.

4. Accionar la lista desplegable, ubicar la venta tecnologia fibra optica.
5. Colocar el usuario.

6. Ejecutar el boton buscar.
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SELECCIONE EL/LOS CRITERIO(S) DE BUSQUEDA

No. Tramite:
Qcultar
Desde Hasta:
P =
-] =
No. Identificacién: No. Servicio No. Cuenta:
Producto: Usuario:

—Seleccione uno—- -

Figura 35. Agendar orden de ingreso de venta.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Lista de documento, muestra los resultados con los criterios de la busqueda realizada,

verificamos en la Figura 36.

LISTA DE DOCUMENTOS

Ver Fecha No. Tramite Nombre TRX dentificacién Servicio Cuenta Producto Usuario Usuario CAC CAC

27/08/2018 15113265 VENTAS 1400168173 988201824 1.18605625 FlIO JJARAMIS CANAL INDIRECTO

Figura 36. Lista de documentos.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
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5. EJECUCION DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Referimos en el capitulo actual los objetivos a la ejecucion de la propuesta de mejora
seguido al cronograma y plan de actividades, adicionamos las estrategias y riegos que
conllevan este desarrollo, precisamos el rendimiento a través del analisis de costo-

beneficio para poder detallar el accionar financiero o no financiero

Gracias a esto medimos la relacion que existe entre los costes del desarrollo de la
propuesta de mejora y los benéficos que otorga. El objetivo es determinar si es rentable o
no para la empresa privada de telecomunicaciones sobre el canal indirecto de la

comercializacion de productos de fibra optica.
5.1 Objetivo del Desarrollo
Este desarrollo tiene el objetivo de conseguir:

e Reducir las actividades manuales mediante el uso un aplicativo remoto para equipos
moviles que permita el ingreso de las ventas que realizan los canales indirectos sobre
la comercializacion de los productos de fibra dptica para hogar para clientes nuevos.

e Prescindir de las acciones que no afiaden valor en buscan de reducir los costos y
tiempos solicitados para la realizacién del proceso.

e Proporcionar el acceso a la indagacion de la cobertura actual de fibra optica para el
cumplimiento adecuado de la venta.

e Reducir los reprocesos a través de la automatizacién de la ejecucion de la

regularizacion de contratos a través del uso de un aplicativo.
5.2 Direccidn de estrategias y riesgos de la ejecucién
5.2.1 Direccidn de riesgos de la ejecucion

Para la direccion de ejecucion del esquema hemos podido catalogar y determinar los
riesgos en base a su probabilidad e impacto. Utilizaremos la matriz de riesgo en el plano
estratégico para obtener un anélisis integral cuya definicion y referencia preciso la

empresa privada de telecomunicacion

47



Probabilidad

1 Raro Es poco probable que ocurra yl/o tiene
consecuencias menores durante el periodo
desarrollo del proyecto

2 Improbable Es posible que ocurra y/o que tenga
consecuencias moderadas durante el periodo
desarrollo del proyecto

3 Moderado Es probable que ocurra y/o tenga consecuencias
graves durante el periodo desarrollo del proyecto

4 Probable Es casi seguro que ocurra y/o que tenga
consecuencias importantes durante el periodo
desarrollo del proyecto

5 Casi seguro Es seguro que se produzca y/o tenga
consecuencias importantes durante el periodo

desarrollo del proyecto

Impacto

1 Insignificante No afectara un incumplimiento al desarrollo del
proyecto ni forzara sus tiempos

2 Menor Puede afectar un incumplimiento al desarrollo del
proyecto, pero de forma leve

3 Significativo Puede afectar un incumplimiento al desarrollo del
proyecto que pueden requerir atencion.

4 Mayor puede afectar un incumplimiento al desarrollo del
proyecto que requieren atencion constante

5 Grave puede ser letal al incumplimiento al desarrollo del

proyecto

Tabla 9. Direccion de riesgos de la ejecucién
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

La estimacion de cada riesgo que establecera su anterioridad se hara en base a la formula:

Nivel de riesgo = Probabilidad x Impacto
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Todo riesgo asumira una antelacién de acuerdo con la formula preliminar y seréa situado

en la contigua matriz

MARGEN IMPACTC (1)
POMDERACION

DEL RIESGC

Y Margen ponderacion del Riesgo

5 Riesgo Muy Alto 10

5 Riesgo Alto g

E Riezgo Medio Alto 7-3

@ Riezgo Medio 56

E Riesgo Bajo 3-4
Riesgo Bajo Aceptable 1-2

Seguidamente se detalla en la tabla 10, la filiacion de riesgos en el cual se ha precisado

cada riesgo.

Figura 37. Ponderacion del Riesgo
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

N° RIESGO Detalle Causa Efecto

Puede haber la eventunalidad de Carencia de precision en base a la
RIESGO 01 una restriccién en la entrega de la; importancia del desarrollo del Demora al desarrollo del proceso.

informacioén del proceso actual. proyecto.

Puede haber la eventualidad de . ..

. Carencia de precision en base a la Demora al desarrollo de la
RIESGO 02 una restriccion en los recursos de . . .,
trascendencia del proyecto. ejecucion.
personas.
Puede haber la eventualidad de . e Detener el desarrollo del proceso
. .. Cambios de politicas ..
RIESGO 03 cambios en la reglamentacion de hasta mantener la actualizacion de
gubernamentales.
los contratos. B los reglamentos
Puede haber la eventualidad
ue e. @ .EI @ Je\.en aicad que . L Detener el desarrollo del proceso

el aplicativo mévil del nuevo Carencia de precision en la ..
RIESGO 04 . e . . hasta acondicionar nuevamente

proceso no sea conciliable por habilitacion del nuevo aplicativo. .. .

aplicativo mévil.

los vendedores

Puede haber la eventualidad que Carencia de precision en la Detener el desarrollo del proceso
RIESGO 05 los clientes no estén agradados . .. P hasta informar del cambio de

= circulacion del nuevo proceso. . .. .
con el nuevo proceso implementacion a los clientes.

Tabla 10. Filiacion de Riesgos
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

De acuerdo con la caracterizacion de riesgos se adelanto su evaluacion en base a la matriz

precedentemente mostrada, logrando los siguientes resultados expuestos en la tabla 11:
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N° RIESGO Probabilidad Impacto Clasificacion
RIESGO 01 2 4 Riesgo Bajo
RIESGO 02 2 4 Riesgo Bajo
RIESGO 03 3 6 Riesgo Medio
RIESGO 04 6 9 Riesgo Alto
RIESGO 05 5 7 Riesgo Medio Alto

Tabla 11. Caracterizacion de Riesgos
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

5.2.2 Direccidn de estrategias de la ejecucion

Asi que, podemos percatarnos a través de la caracterizacion de riesgos que el RIESGO
04 en su clasificacion es descrito como alto, con el proposito que los vendedores puedan
conciliar el ingreso de ventas que realizan sobre la comercializacion de los productos de
fibra 6ptica para hogar, se ha llevado a cabo peticiones paraque el aplicativo mévil marche

apropiadamente.

Se fijo que a través del uso de la aplicacion Salesforce Platform, el desarroll6 para la
expansion del sistema de gestion empresarial que utiliza la empresa privada de

telecomunicaciones, a fin de integrar la conexion a los equipos maviles.

Asi mismo, se estableci6 el uso de la aplicacién Oracle Mobile Hub Cloud Service, el
desarrollo para la expansién del sistema de regularizacién de contratos que utiliza la
empresa privada de telecomunicacion a fin de integrar la conexion a los equipos moviles,

para automatizar la regularizacion de contratos.

Instituimos ambas aplicaciones con el propdsito de conciliar el acceso directo a través de
los equipos maviles (Teléfonos inteligentes, Tableta, Ordenador personal). El area de
sistemas se encargara de establecer la direccién web para ejecutar el acceso Unico a la

conciliacion de las plataformas de uso de ingreso de ventas, verificamos en la Figura 37.
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< > C @Ihttps/.t’se\lingpoint.com.ec/PT apl\(atwomov\f/#ﬂogmI

Inicio de Sesion

Autenticacion

Usuario:

Contrasefia:

Mostrar Contrasena

Ingresar

Figura 38. Ponderacion del Riesgo
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Los permisos de acceso al aplicativo se encargara el area de control interno, solicitara el
empadronamiento de vendedores tal cual como se especifica en el Anexo 5, en el cual se
ejecutara la autentificacion de vendedores en los equipos moviles. Contrastamos en la

Figura 38.

Verificacion del vendedor

Buscar vendedor
2 I x
SANGOQUIZA GUERRERO JOSE ERNESTO (2272)

VALLADARES TERAN JOSE LUIS (2272)

Figura 39. Verificacion del vendedor
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

De esta manera, con el propdsito de controlar y aplacar la regularizacién de contratos que
se ejecutan a través del aplicativo movil, se plantio que la estrategia establecera abarcara
los RIESGO 03 y RIESGO 05 para dar cumplimiento a la ley organica para defender los
derechos de los clientes del sistema Financiero nacional y evitar cobros indebidos.

Contrastamos en la Figura 36.

51



5.2 Plan de ejecucién

Seguidamente, mostramos el plan de ejecucién de la propuesta de mejora en que se

determinan las acciones a llevar a la practica, responsable, lapso, importe requerido, el

estatus de la accion generada y el medio utilizado, el plan posee una permanencia

alrededor de 9 meses desde Julio 2022 hasta abril del 2023. Podemos visualizar el

cronograma de las acciones, lapso e importe en el Anexo 6.

N° Accion Responsable I(‘;gz;) (I(;glp;rrets Estatus Medios

L |Rovion proceso ngrsovenies | MVLSTR | 35 |8 mso e S50 LAPOP sinac
p |Sihorcitn eeriieniode ST | o |5 om0 et s
o | ot decrpcones arese | AT | 15 |5 o e | 50 L s
o | ofiiciondooumeniopmrs AT, | o |5 w0 |t % Llop oo
5 mga:/ghrs;:ién aplicativo equipos ﬁggbllsTTE'?:TURA 30 $  2.100,00 | Finalizado g;?al:a?g)rgs?gnado
6 Eqrg\g/]irlzr:acién aplicativo equipos ﬁggbllsTTE'?:TURA 30 $  2.100,00 | Finalizado g;?al:a?g)rgs?gnado
7 | Evaluacion calibracion de ajustes ég#é:j;é 20 $ 900,00 | Finalizado g:?;?ﬁ;?ggignado
o | Revtienproceosprobecitn | AASTR | 8 | oo e U3 LaPOD sinac
o |Simusion fpsosbacitn ST | s | oo e Ui LAPOD sinac
1o|Revsin proceso fjocioe | AT | 8 |5 oo | e U5 LabOD sinac
1| Simeltn fiocidioopny | AR | s | oo | e i LAPOD sinac
1| Redsinpecsa o AT | s s oo e Ui LoD sinac
13 | Simulacion flujo agendamiento ’QINS?'E&X@ 5 $ 225,00 | Finalizado ;Jes?aLe?E:)orgszsignado
14 (I;%iz\i/:;:;jn flujo contrato 1 (Firma SSS\I?IESCT?OS 12 $ 840,00 | Finalizado (ljJes,tl)aLe?];ng)rgszsignado
15 | Simuacion ujo contialo L | aaieTa 15 |5 67500 |Finalicado 50 LEPIOD asignado
16 (I;{(t)a(\:/lﬁrl](;rr]] tf(!go contrato 2 (carga ,FI;\SS\I?IIES(I‘I"AOS 10 $ 550,00 | Finalizado (ljJeS(I)aLea:]Fq):)orgszsignado
17 Simulacion flujo contrato 2 §|§$EL§X€ 12 $ 540,00 | Finalizado Uso Laptop asignado

(carga documentos)

de la empresa
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Carga masiva aplicativo equipos | ANALISTA - Uso Laptop asignado
18 méviles ARQUITECTURA 30 $  2.100,00 | Finalizado de la empresa
Publicacién herramienta URL ANALISTA Uso Laptop asignado
19 | conexion aplicativo equipos SISTEMAS 10 $ 450,00 | Finalizado
méviles de la empresa
Creacidn usuarios ingreso ANALISTA . Uso Laptop asignado
L . . 187,50 | Finalizad
21 aplicativo equipos méviles CONTROL 5 $ 1nalizado | e 1a empresa
. ANALISTA - Uso Laptop asignado
22 | Empadronamiento de vendedores | cnporTE 5 $ 200,00 | Finalizado de la empresa
264
dias $15.432,50

Tabla 12. Plan de ejecucion.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

5.3 Rendimiento econdmicos y no econdémicos

Seguidamente, se define el rendimiento econémicos y no econémicos que se consiguen

en la ejecucion de la propuesta de mejora.
5.3.1 Rendimiento econémicos

La ejecucion de la propuesta de mejora posibilito disminuir el tiempo que se utiliza en las
actividades que no generan valor agregado, de esta manera se simplifico los costos
requeridos para la ejecucion de los procesos para el ingreso de ventas que realizan los
canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra optica para hogar.

Posteriormente, mostramos el importe del proceso total identificados en la ejecucion del

valor agregado antes y después de la mejora del proceso:

Contemplamos en la tabla 13, que se origina un ahorro de $4.791,32 del costo mensual

para elaborar los procesos ingreso de ventas.

Costo

Actual Variacion  Porcentaje

Proceso Costo Inicial

Ingreso de las ventas que realizan los
canales indirectos sobre la comercializacion $8.303,83 $2.438,56  $5.865,27 71%
de los productos de fibra 6ptica

Tabla 13. Importe proceso ingreso de ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

De igual manera, es importante detallar la deduccion del costo operacional que tiene el
canal indirecto para regularizar los contratos de los ingresos de ventas sobre la

comercializacion de los productos de fibra dptica para hogar, se proyecta una deduccién
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del 100% $258,00 mensual, los cuales serian mitigados por la ejecucion de la propuesta
de mejora. Verificamos en la Tabla 14.

Costo Inicial s .
Proceso Costo Actual Variacion Porcentaje
mensual J

Regularizacion de los contratos de los ingresos de
ventas sobre la comercializacion de los productos  $ 258,00 $ - $ 258,00 100%
de fibra oOptica para hogar

reraL $ 258,00 $ - $ 25800 100%

Tabla 14. Importe proceso regularizacion contratos.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
5.3.1 Rendimiento no econdmicos

A continuacion, detallamos los rendimientos no econdémicos que se obtiene de la

ejecucion de la propuesta de mejora:

1. Aumento el control y seguimiento del proceso para la resolucion de los problemas de

manera rapida y acertada.
2. Incremento de la regularidad de la informacién sobre el ingreso de las ventas.

3. Excelente relacion de confianza con los clientes al entregar la informacion de contratos

para evitar reclamos.

4. Registrar habitos de mejora continua por parte de los vendedores.

5. Simplicidad de ingreso para la creacion de las bitacoras de regularizacion de contratos.
6. Facilidad para poder consultar la cobertura del servicio.

7. En base a los resultados del valor agregado se cuenta con los siguientes resultados que

visualizaremos en el item de resultados.
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5.5 Analisis del rendimiento econémico y su costo

Para el sucesivo analisis, se contempla los rendimientos econémicos de manera anual
derivados de la disminucién en costo del proceso de ingreso de ventas que realizan los
canales indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra éptica para hogar y
su regularizacion de contratos, adicional se considera el valor de la ejecucion de la

propuesta de mejora de $15.432,50

Los valores para examinar para el analisis en cuanto a beneficio detallamos a

continuacion:

. Valor $
Tipo (Anual)

Ingreso de las ventas que realizan los canales
indirectos sobre la comercializacion de los productos $  70.383,28
de fibra dptica

Regularizacion de los contratos de los ingresos de
ventas sobre la comercializacion de los productosde $  3.096,00
fibra 6ptica para hogar

Total $ 73.479,28

Tabla 15. Andlisis del rendimiento econémico y su costo
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Aplicamos la formula:

o Beneficio
Beneficio costo = ———
Costo
., . $ 7347928
Beneficio costo = ———— =476
$ 15.432,50

Los valores logrados mejoran la unidad (4,76 > 1) por esta razén dirimiremos que el

rendimiento econémico conseguidos son superiores que los costos de ejecucion.
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5.6 Resultados
5.6.1 Valor agregado al nuevo proceso

En direccion al nuevo proceso utilizando un aplicativo para equipos moviles que permita
el ingreso de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de

los productos de fibra dptica para hogar, se realiz6 un nuevo analisis de valor agregado.

Contemplamos en la Figura 40, establecer como cursograma analitico del nuevo proceso
del ingreso de las ventas el porcentaje de demoras, en base al tiempo ocupado se ha
reducido al 36,8% en el proceso de ingreso de ventas y sin utilizar medio transporte que
tiene un 0%. En conclusion, el resultante nos muestra una mejora al disminuir el tiempo

de demoras. Tal cual se constata en el Anexo 7.

CURSOGRAMA ANALITICO

Operacion = 32,1%
46,3%
41,9%
Inspeccion 22,6%
39,0%

Transporte

¥ Actividades

Tiempo

M Costo

Demora

12,9%
Almacenaje | 8,5%
14,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 40. Cursograma Analitico del nuevo proceso ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
El analisis del valor agregado en la suma del nuevo proceso se logra prestar atencion que
las acciones que no forman valor agregado ya no entran en el mayor costo y tiempo, ahora
las acciones que crean el valor agregado las que entran los mayores costo y tiempo. La
nueva herramienta accedié excluir pasos redundantes como el trasporte e ingresar

incidencia de cobertura.

Similarmente, el costo del proceso se ha reducido un 71% indicando un progreso en el
proceso y aumentando las actividades que generan valor agregado. Verificamos en la
Tabla 16.
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Actividades Tiempo Costo
VAC 7 act 94,2 hrs| § 730,42
VAN 19 act 357,0hrs| § 1.708,14
NAV 5 act 744 hrs| § -
Total 31 act 525,6 hrs| § 2.438,56

Tabla 16. Valor agregado en cantidades del nuevo proceso ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

A continuacidn, observamos como el nuevo proceso apoyado para que las actividades que
no forman valor agregado ya no desempefien un mayor porcentaje del tiempo y costo. El
reciente proceso admite eliminar actividades de reproceso como la revision de los
documentos y cobertura de la tecnoldgica de fibra dptica. Adicional, admite eliminar
firmas en documentos por parte de los vendedores y realizarlo de manera automatica,
optimizando asi el proceso y admitiendo que las actividades que generan valor agregado

posean mas tiempo y costo.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

TVAC ~ VAN mNAV

30%
23%

0
200 |— 16% 18% o

—
10%
0%
0%
Actividades

Tiempo Costo

Figura 41. Valor agregado en porcentajes del nuevo proceso ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

5.6.2 Analisis de cargas de trabajo

Efectuar el nuevo andlisis de cargas de trabajo exponemos como el nuevo proceso redujo
el nimero de actividades que realiza vendedor solicitando al presente 3,43 personas, en
contraste con el valor del proceso anterior que era 6,79 para el proceso de ingreso de
ventas. Semejantemente contemplamos como el nuevo proceso requerimos menos

personal, el proceso es mas eficiente al gestionar de mejor manera los recursos
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Responsables Carga Requiere
Vendedor 168,6 hrs/mes| 1,06 personas
Supervisor 44,6 hrs/mes| 0,28 personas
Responsable Instalacion 49,6 hrs/mes| 0,31 personas
Responsable credito 39,7 hrs/mes| 0,25 personas
Responsable contratos 29,8 hrs/mes| 0,19 personas

Tabla 17. Carga de trabajo por responsable del nuevo proceso ingresos de ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

Aun cuando el porcentaje de carga de trabajo en cuanto al vendedor es del 81% la mejora
de las nuevas actividades e implementacion de herramientas como al nuevo proceso
utilizando un aplicativo para equipos moviles (Tablet asignadas a vendedores) que
permita el ingreso de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la
comercializacion de los productos de fibra Optica para hogar, admite que se requiera

menos personal liberando al mensajero cuya carga de trabajo es 0%.

CARGA DE TRABAJO

Responsable contratos

9%,

<

R: sabl di
espansante crenita * Vendedor
12%
* Supervisor
® Responsable Instalacion
Vendedor ¥
51% ¥ Responsable credito

Responsable Instalacion * Responsable contratos
15%

Supervisor ___
13%

Figura 42. Porcentaje carga de trabajo del nuevo proceso ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

5.6.3 Empadronamiento de vendedores

A través de los permisos que el area de control interno otorga a los vendedores del canal
indirecto para tener acceso al aplicativo movil para realizar los ingresos de ventas para
ejecutar la comercializacion de los productos de fibra Optica para hogar. Se realizo el
siguiente plan de empadronamiento que se visualiza en la Tabla 18, referencia al importe

del anexo 7.
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N° Accibn Responsable

Entrega ficha de empadronamiento
de vendedor del canal directo

2 | Registro ficha de empadronamiento ANALISTA SOPORTE

CANAL INDIRECTO

3 Configuracién en el sistema la ANALISTA
informacion vendedora OPERACION
4 | Confirmacion empadronamiento ANALISTA SOPORTE

Tabla 18. Empadronamiento de vendedores.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022

5.6.4 Capacitacion sobre uso aplicativo mavil

Por intermedio de la plataforma microsoft teams se realizd la capacitacion de la

utilizacion del aplicativo movil para realizar los ingresos de ventas para ejecutar la

comercializacion de los productos de fibra dptica para hogar a través del canal indirecto.

Se efectlo una presentacion con el flujo del ingreso paso a paso para poder realizar el

ingreso de ventas correctamente, explico los detalles como:

1.

8.

9.

Ingreso al aplicativo movil a través de la URL.

. Ejecutar la verificacion de vendedores.

. Ingreso la opcidn venta nueva.

. Colocamos el numero de cedula cliente.

. Realizamos la actualizacién de datos cliente.
. ingresamos la direccion del cliente.

. Cargamos los documentos del cliente.

Agregamos la oferta comercial.

Validamos con area de crédito.

10. Solicitamos la firma digital cliente.

11. Agendamos la venta

59



5.7 Resultados proceso regularizacion

De acuerdo con la revision del proceso de ingreso de ventas que realizan los canales
indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra Optica para hogar, los datos

indican que la efectividad del proceso ha sido mejorada.

En la figura 43, podemos observar el evolutivo de los clientes no regularizados a partir
del afio 2020, el proceso ha mantenido un margen alto llegando al 21% pendiente de
regularizar, notificando algunos cambios en politica desde afio 2021 bajo el margen al
15% pendiente de regularizar, todo lo contario a partir de enero 2022 donde el proceso
estd por debajo del milite inferior de los afios anteriores llegando a un 8% pendiente de

regularizar. Exponiendo la mejora en el afio 2023 con 4% pendiente de regularizar.

Resultados
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Figura 43. Historico proceso regularizacion por cantidad de contratos.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2023.

En la figura 44, se manifiestan los resultados obtenidos de cada afio, hallando una
efectividad luego de la ejecucion del proceso llegando a un 96% de regularizacién de los
contratos, sobre el proceso de ingreso de ventas que realizan los canales indirectos sobre

la comercializacion de los productos de fibra éptica para hogar.
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21%

Aiio 2020

B # CONTRATOS REGULARIZADOS

15% 8% 4%

85% 92% 96%

Afio 2021 Aiio 2022 Afio 2023

W # CONTRATOS NO REGULARIZADOS

Figura 44. Porcentaje del proceso regularizacion por cantidad de contratos.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2023.

Reflejamos también en la figura 45 y figura 46 el ahorro que ejecuta el proceso

implementado detallando el evolutivo de las multas ejecutadas desde el enero 2020 hasta
diciembre 2023.
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Figura 45. Historico proceso penalizacion por cantidad de contratos.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
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Figura 46. Valor agregado en porcentajes del nuevo proceso ingresos de las ventas.
Fuente: Empresa Telecomunicaciones Privada, 2022
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6. Conclusiones y Recomendaciones
6.1 Conclusiones

e El mercado de fibra Optica en el Ecuador se encuentra en un gran desarrollo
condescendiendo la persistencia del negocio. La empresa de telecomunicaciones
privada presenta firmeza y liderazgo en el mercado siendo una de sus fortalezas
su estabilidad en este, soporte a la sostenibilidad e innovacion.

e Lano regularizacién de contratos generados en los periodos 2020-2021 permiten
demostrar que el proceso de ingreso de las ventas que realizan los canales
indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra ptica no posee un
desempefio apropiado ya que en él % de no regularizacion es del 21% para el afio
2020 y 15% para el afio 2021.

e Los procesos sobre los ingresos de las ventas que realizan los canales indirectos
sobre la comercializacion de los productos de fibra Optica para hogar presentan
25 actividades que no generan valor agregado, ocupando la mayor parte del
tiempo con un 51% y tiene un costo de $ 1.028,64.

e Elandlisis de las cargas de trabajo del proceso de ingreso de las ventas demuestra
la sobrecarga de actividad del vendedor, es muy importante sea optimizado.
Podemos afinar las actividades del supervisor y eliminar las actividades del
mensajero.

e Desarrollar un aplicativo para equipos moviles que permita que los vendedores de
los canales indirectos ingresen las ventas de la comercializacion de la fibra dptica
para hogar para clientes nuevos. El nuevo aplicativo cumplird con la
regularizacion de contrato de manera automatica y poder bajar a un 4% de no
regularizacion de contratos.

e La mejora de la propuesta permitio mejorar la eficiencia del proceso ingresos de
las ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los
productos de fibra éptica para hogar, esto se refleja en la exclusion de pasos como
el uso del mensajero para trasladar la regularizacion de contratos, la basqueda de
cobertura de sitio, actualizacion ficha del cliente, revision de la gestion de
regularizacion de documentacion por parte del supervisor.

e Elanalisis beneficio costo permite concluir que la propuesta de mejora del proceso
de ingreso de ventas es factible, los beneficios son de 4,76 veces. A saber, existe

una recuperacion de la inversién luego su implementacion.
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Finalmente se concluye que la propuesta planteada se logra demostrar con el

aplicativo propuesto.

6.2 Recomendaciones

Realizar capacitaciones para que todos los vendedores conozcan el proceso, de las
cuales se pueden obtener mejorar significativas y también se logre una conciencia
en ellos, para que puedan comercializar de manera eficiente y correcta los ingresos
de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion de los
productos de fibra dptica.

Es ineludible conservar una cultura de mejora continua que admita ajustar los
procesos de un modo inquebrantable y tomar acciones para mejorarlo.

La ejecucion de un proceso automatico debe sobrellevar una estrategia exhaustiva
encaminada en un monitoreo constante para poder proponer los cambios
propuestos, recomendable poder ejecutar reportes con indicadores.

Es recomendable evaluar de manera constante el desarrollo del aplicativo para
poder mitigar de manera réapida cualquier eventualidad que ejecuten como
demoras, por tal razon mantener una fuente de reporte de actividades del

aplicativo.
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ANEXOS

Anexo 1. Ingreso de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la

comercializacion de los productos de fibra dptica. AS IS

EMPRESA
TELECOMUNICACIONES PRIVADA

CODIGO: COM 305

LEVANTAMIENTO DE PROCESO

Proceso: Ingreso de ventas del canal
indirecto producto fibra optica.

PAG:1-5

Atender al cliente e informa detalle
y servicios (

.

Solicitar la direccion de instalacion,
consulta cobertura (Vendedor)

Tiene
Cobertura ?
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por no
(Digitadors)
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Actualizar la ficha del cliente

e S (Digitadora)
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Crear ficha del cliente
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P servicios que requiere y forma de pago en
el sistema (Digatadora)
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Enviar el proyecto a evaluacion
crediticia (Digitadora)
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linea ?
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Reabizar las validaciones respectivas de la
Orden de ventas (Responsable crédio)

'
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Verificar la evaluacion
crediticia (Digitadora)

'

|
sl
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Proceder con el agendamiento de la
venta (Digitadora)

:
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v

Generar ¢ imprime documentos, en
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(Digitadora)

'

Obtener firma del cliente en

)

I

Enviar al Supervisor de ventas las
carpetas de documentos por todas las
ventas del dia (Vendedor)

|
@

Ingresar en el sistemna |a respuesta de la
evaluacion crediticia de la Orden de ventas

Solicitar soporte ventas el Ingreso incidencia
mformatca por deuda (Digitacora)
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CODIGO: COM 305

EMPRESA
TELECOMUNICACIONES PRIVADA | MEVANTAMIENTC DE PROCESO

Proceso: Ingreso de ventas del canal

indirecto producto fibra optica. EAG:2-5

Realizar la verificacion total de las ventas
del dia y gestiona diferencias (Supervisor)

|

Venta sin
pendiente?

sI
v

Gestionar regularizacion de
documentacion si es el caso (Vendedor)

!

Venta se
regularizo?
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EMPRESA
TELECOMUNICACIONES PRIVADA

CODIGO: COM 305

LEVANTAMIENTO DE PROCESO

Proceso: Ingreso de ventas del canal
indirecto producto fibra optica.

PAG:3-5

Proceder con la instalacion
(Responsable Instalacion)

!

Pendiente
Instalacion?
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EMPRESA

TELECOMUNICACIONES PRIVADA

CODIGO: COM 305

LEVANTAMIENTO DE PROCESO

Proceso: Ingreso de ventas del canal
indirecto producto fibra optica.

PAG:4-5

Elaborar listado de Ordenes de ventas
para recepcion de firma de entrega de
documentacion (Digitadora)

v

Realizar la entrega al responsable de
verificacion documentos (Mensajero)

.

®
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CODIGO: COM 305

EMPRESA
TELECOMUNICACIONES PRIVADA | LEVANTAMIENTO DE PROCESO
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®

.

Verificar de documentos,
digitalizacion y archivo
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Anexo 2. Analisis de valor agregado y cursograma del ingreso de las ventas que realizan los canales indirectos sobre la comercializacion

de los productos de fibra dptica.

No. Actividad Frecuel Escala Fre. Volumen Escala Vol. Duracién Escala Dur. FTE % Carga Costo (o] [u] Tipo
1 Atender al cliente e informa detalle de productos y servicios Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 60 minutos 0,00208333 37,50% 59,50| $ 461,3
2 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 60 minutos 0,00208333| 37,50% 59,50| $ -

3 Solicitar la direccién de instalacién, consulta cobertura Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75% 29,75/ $ 230,7
4 Tiene Cobertura Soporte cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333 12,50% 19,83| $ 112,2
5 Solicitar soporte ventas el Ingreso incidencia informatica por no cobertura Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,00208333 6,25% 9,92| $ 43,6
6 Verificar si es cliente es parte de la Empresa Privada Soporte cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333 12,50% 19,83| $ 112,2
7 Proceso en espera cada 1 dias 8] Orden de trabajo 45 minutos 0,00208333 28,13% 44,63| $ =

8 Es Cliente Soporte cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333 12,50% 19,83| $ 112,2
9 Actualizar la ficha del cliente Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 25 minutos 0,00208333 15,63% 24,79 $ 109,1

10 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 60 minutos 0,00208333| 37,50% 59,50| $ -
11 Crear ficha del cliente Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75% 29,75 $ 130,9
12 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 60 minutos 0,00208333| 37,50% 59,50| $ -
13 |Registrar las referencias junto con los servicios que requiere y forma de pago en el sistema Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos. 0,00208333] 12,50% 19,83 $ 87,3
14 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 40 minutos 0,00208333| 25,00% 39,67 S -
15 Enviar el proyecto a evaluacién crediticia Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,00208333 6,25% 9,92| $ 43,6
16 Banco en linea credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333 9,38% 14,88 $ 84,2
17 Realizar las validaciones respectivas de la Orden de ventas Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333 9,38% 14,88| S 84,2
18 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333| 18,75% 29,75| $ -
19 Ingresar en el sistema la respuesta de la evaluacién crediticia de la Orden de ventas Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75% 29,75/ $ 168,3

20 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333| 18,75% 29,75| $ -

21 Verificar la evaluacién crediticia Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333 3,13% 4,96 $ 21,8

22 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333| 12,50% 19,83| $ -

23 Califica en credito Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333 12,50% 19,83/ $ 112,2

24 Solicitar soporte ventas el Ingreso incidencia informatica por deuda Soporte cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333 12,50% 19,83| $ 112,2

25 Proceder con el i de la venta Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,00208333 6,25% 9,92| $ 43,6

26 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 45 minutos 0,00208333| 28,13% 44,63| S -

27 Notificar a los requeridos sobre la il lacié dad: Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,002083: 6,25% 9,92| $ 43,6

28 Generar e imprime documentos, en funcién a los establecido en la politica Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75% 29,75| $ 130,9

29 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 90 minutos 0,00208333 56,25% 89,25| $ -

30 Obtener firma del cliente en documentacion requerida Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 120 minutos 0,00208333 75,00% 119,00/ $ 922,6

31 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 8 horas 0,12500000 300,00%, 476,00] $ -

32 Enviar al Supervisor de ventas las carpetas de documentos por todas las ventas del dia Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 60 minutos 0,00208333 37,50% 59,50| $ 461,3

33 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 6 horas 0,12500000 225,00%) 357,00] $ -

34 Realizar la verificacion total de las ventas del dia y gestiona diferencias Supervisor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 180 minutos 0,00208333 112,50% 178,50 $  1.832,8

35 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75%) 29,75/ $ -

36 Venta sin pendiente Supervisor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75% 29,75| $ 305,5

37 Gestionar regularizacion de documentacion si es el caso Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 45 minutos 0,00208333 28,13% 44,63 $ 346,0

38 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 4 horas 0,12500000 150,00% 238,00| $ -

39 Venta se regularizo Supervisor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333 18,75% 29,75/ $ 305,5

40 Elaborar listado de Ordenes de ventas para recepcion de firma de entrega de documentaciéon |Digitadora cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,00208333 6,25% 9,92| $ 43,6

41 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 1 horas 0,12500000 37,50% 59,50 $ -

42 Realizar la entrega al Analista de verificacién documentos Mensajero cada 1 dias 3 Orden de trabajo 90 minutos 0,00208333 56,25% 89,25| $ 2432

43 Verificar de di digitali: on y archivo Responsable contratos cada 1 dias 3 Orden de trabajo 45 minutos 0,0020: 28,13% 44,63 $ 252,5

44 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 90 minutos 0,00208333| 56,25% 89,25| $ -

45 Pendiente contratos Responsable contratos cada 1 dias 3 Orden de trabajo 45 minutos 0,00208333 28,13% 44,63 $ 252,5

46 Proceder con la i cion i cada 1 dias 3 Orden de trabajo 180 minutos 0,00208333 112,50% 178,50 $  1.009,9

47 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 12 horas 0,12500000 450,00%| 714,00 $ -

48 Pendiente cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333 9,38% 14,88] $ 84,2
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Anexo 4

. Procedimiento al Ingreso de las ventas que realizan los canales

indirectos sobre la comercializacion de los productos de fibra ptica. TO BE

CODIGO: COM 305

EMPRESA
TELECOMUNICACIONES PRIVADA, | MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Proceso: Ingreso de ventas del canal
indirecto producto fibra optica.

1. OBIETIVO

Desarrollar un aplicativo para equipos maviles (tablets asignadas a vendedores) que permita el
ingreso de drdenes de wenta de servicios fijos para dientes nuevos. Desde la creacion del cliente,
servicos hasta su agendamiento.

2. ALCANCE

Se podra comercializar servicios con las tecnologias: GPON para dientes masivos con cédula, ruc o
pasaporte.

3. DESCRIPCION DEL ESQUEMA PROPUESTO

3L

3.4

3.3.

El esquema propuesto para este proyecto consiste en que los Vendedores canal indirecto
dispongan de un aplicativo en su dispositivo mdvil (Tablet) gue le permita realizar el
ingreso/modificadiony/consulta de una orden y ejecutar procesos de validadidn de servicios a
nombre del diente, sucursales de servicio, cobertura de red y de crédito para & cliente, etc.

Este proceso contempla que los ejecutivos de venta deben tener usuarios de acceso para &
registro, modificacion o consulta de las drdenes para el APLICATIVO MOVIL. Los usuarios de
acceso seran los mismos del CRM y podra usar las mismas credenciales para todos los
aplicativos gue se invoguen para gestionar todo el proceso de venta y agendamiento; en caso
de no poseerlos se crearan.  Tendra un esquema de recuperacion propio de contrasefias, asi
como también, las politicas de seguridad respectivas.

Estructura

El aplicativo debe permitir establecer la estructura de ventas por canales, es decir, crear y
administrar todas las estructuras que los diferentes canales propongan para €l manejo de sus
ventas. En el caso de DISTRIBUIDOR, el flujo actual donde se crea v administra es la siguiente:

[P RGO G FISTSUON = R FTRRT Ry FRERIULT o SDSRIE Oy IERUTING G PTGy - HOR

Mota: Este flujo comresponde a la estructura que actualmente tiene el SGA

3.4.

Flujo

El proceso de la generacion de una venta tanto en el modulo de Generador de Ordenes y en el
mddulo de Ingreso de la suscripcion actualmente sigue el siguiente flujo:

Referencias del Zucursal de Carrita de

Ficha del Cliente B . L | -

Cliente nstalacidan Compras

Captura de

Dooumentos y
ma ded cliente
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El flujo gue sera para el nuevo APLICATIVO MOVIL es el siguiente:

Fuerza de Ventas directa PDA

Ingresa de identificacicn del
cliente

<G e

51
k ]

Carga informacidn del registro chl
e ingresa kas datas del cliente

[dosmicilia, contactas, etc)

Carga infarmacidn registrada
[fecha de nac/ndmeros de
contacto, etc.)

v

Selecoidn de oferta primana)’

farma de paga

suplementariafequipo firancisdo) 4

L1

Ingresc de la direccidn de
irstalacidn y dates de la cuenta

v

Validaciin de cobertura

-

Validackdn deuda lksta negra
de HW y carrusel

w

Validacién de Forma de page

[Sistema de crédito: Banco en

linea, burd de crédite, cupa
pre-calficado, forma de

1

5l
h ]
Envia notificacsdn al asesor

espera respuesta de la
entsdad y eria respuesta de
aprobackin

rescate: Depdsito en garantia

o arta de responsabilidad)y

I Aprueba?
o= )

—( )

Generackin y confirmadon del
paga en caso de tenerlo [deposito
&n garantia)

L J

Eecepta farma del cliente =n el PDA
a traweés del Signature para
generacicon digital ded contrato,
cédula, foto de casa, planilia de
servickas badisicos, fachura

[Tu) Almaceramento de
documentacitn en OnBase
Generacién del cliente y cadigo de
|

sucursal

0 v

4eberiona Fecha de instalacicn

Generacidn y erwio de la orden con
toda la informacién al CRM

3.5

El alcance del ingreso,/consulta/modificacion/anulacion de drdenes/solicitudes esta alineado a
los siguientes escenarios de venta:

a. Venta nueva con cliente nuevo (persona natural con cédula, personal natural con RUC,
Razdn Social RUC y clientes con pasaporte). Serd validado contra la base de dlientes actuales
y/o Registro Civil y debe consumir |a informacion gue estos motores establezcan.

b. Venta para diente actual (persona natural con cédula, personal natural con RUC, Razin
Social RUC y clientes con pasaporte).
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Altas de ofertas primarias yfo suplementarias a clientes con sucursales activas gue tengan
suscripciones activas a la fecha de ingreso validando la informacion con el Manejador de
ardenes en el CRM y si el cliente tiene instalaciones en curso o pendiente por instalar se
podran visualizar 8 manera informativa en Service Manager.

Modificacion de drdenes. Los ejecutivos podran modificar toda la orden o determinados
ofertas primarias o suplementarias antes del agendamiento v enviar toda la informacion al
CRM.

Anulacion de ardenes. Los ejecutivos podran anular toda la orden o alguna oferta primaria
o suplementaria que contemple &l mismo (Depende de CR Anulacion de drdenes).

Digitalizacion de todos los documentos segln la politica establecida como: solicitudes de
servicios, anexos, planilla de servidio basico, firma digital del diente, foto del domicilio del
cliente donde solicita los servicios a ser instalados. Se integrara con Claro Signature y
OnBase para que administre y custodie los documentos generados por el alta de los
servicios.

Registro de geo-pasicion de la foto del domicilio del cliente v de la firma capturada en &
aplicativo. Esta informacion debe estar disponible en tablas del aplicative APLICATIVO
MOVIL.

Envio de correo al buzon registrado del cliente en:

1. Generacion de la solicitud de servicio y

2. Agendamiento del servicio.

Estos correos seran guardados en archivos digitalizados como respaldo de toda la
informacian del cliente, asi coma también lo estableddo por Regulatorio como: Solicitud de
servicios, contratos, autorizacion de contratacion por medio de medios digitales. Debe
quedar también un respaldo en el OnBase de dicha documentacidn, Debe incorporase una
validacion en el correo que le llega al cliente que confirmo la lectura del mismo y debe
grabarse en el CRM y en Service Manager dicha confirmacidn. Debe mantener integracian
en linea con Claro Signature, OnBase (los aplicativos que administren los documentos
digitales del alta de los servicios).

Validacion para todos los documentos que fueron cargados correctamente al OnBase, emitir
mensajes cuando esto no suceda, también debe tener la capacidad de poder reenviar los
documentos al diente y wolver a cargar la informacion al OnBase, hasta gque esté
correctamente.

El aplicativa APLICATIVO MOVWIL en la opddn del ADMIN debe ser adaptable a
parametrizacion en funcidn de los campos que el CRM v los demas aplicativos exigen coma
minimo requerido. La parametrizacion estara basada en: La estructura de ventas, catalogo
de productos (repositorio DWH), zonas, parroguias, familias de producto, tecnologias,
regiones, jefatura, formas de pago, etc.

El aplicativo APLICATIVO MOVIL sera amigable y con mensajes (tipo Pop-ups) gue ayudaran
al usuario a completar campos vy validara que los campos estén correctamente ingresados.
Mo dejara avanzar si algin campo esta incompleto o mal ingresado.

Disponer de una pantalla de Administracidn para supervisorfjefatura de la trazabilidad y
ubicacidn de los equipos que tengan cargado el aplicativo donde generaron la orden v donde
ko agendaron tipo Google Maps.
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m. Se dispondra de reportes para la Administracion de los supervisores/jefaturas para todos
los procesos desarrollados en el aplicative por ejecutivo. Siguiendo la  estructura
organizacional, es decir, Supervisor ve a sus ejecutivos y jefatura ve a sus supervisores y
estos agrupados por sus ejecutivos.

4. DESCRIPCION DEL ESQUEMA FUNCIONAL

Se requieren realizar los siguientes desarrollos que deben constar como opdones en el mend
principal:

Reguerimientos

Descripcion

Criterios de
Aceptacion/Escenarios
de pruebas

Manejador de
Orden

Se requiere lo siguiente:

1.

Permitir al ejecutivo ingresar parcial o
totalmente los campos requeridas para
la generacion de una ordeny/salicitud de
venta de senddos primarios  yo
suplementarios en un diente nuevo o
existents,

Validacion de cobertura y crédito del
cliente y swcursal donde se esta
realizando la venta.

Visualizar los servicios tanto fijo como
medvil que el cliente tiene o ha tenido, si
tiene deuda o tiene servicios activas en
otras sucursakes,

Verificacion de |la canga de informacidn y
documentos en el OnBase una ver que
se envie la informacion por medio de una
opcian que diga "Generar
Orden/Sodicitud™

Mantener un registro de todas las
drdenes generadas “abiertas” que tiene
el ejecutive y poder wvisualizar por
Supervisor/lefatura

Una wvez que ftoda la
informacdion requerida
gsté lista se podra enviar
al CRM la orden/solicitud
de venta

Ingreso en linea
Creacion del cliente
Creacion del
suscriptor

Se requiere lo siguiente:

1.

Permitir al ejecutivo ingresar en linea
todos los campos regueridos para [a
generacicn de una orden/solicitud de
venta de servidos primarios o
suplementarios en un diente nuevo o
existente. Los campos en esta opcion
son  obligatorios  a  diferencia  del
generador de Orden y no podrd avanzar

Validar que toda |Ia
informadon fue cargada
al CRM correctamente y
tener una opcidn volver a
reprocesar la informacion
en caso de falla de
comunicacion
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5i un campo estd incompleto o mal
ingresadi.

2. Validacidn de cobertura, crédito del
diente y sucursal donde se estd
realizando la wenta,

3. Visualizar los servidios del cliente tanto
fijo como mdvil que tiene o ha tenido de,
si tiene deuda o tiene servicios activas en
otras sucursales

4. Verificar la carga de informacion v
docurmnentas en el CRM una vez que s
ervie la informacddn vy presentar el
estado de la orden/solicitud

5. Agendamiento de la orden/solicitud

Revision de
Rechazados

Consultar y maodificar (solo la consulta) los
pstadas de la arden en el motor de erédito,
poder observar sus comentarios y poder
realirar cambios de formas de pago
Finalmente, poder vohver a enviar la arden a
revision de crédito ¥ quedarse en este loop
hasta que el ejecutive decida si elimina
definitivamente la orden

Validar que devuelva el
rechazo o la aceptacion
del crédito

Agendamiento

Visualizar fechas de agenda y seleccionar la
fecha de agenda para ser enviada al CRM
junto con toda la informacian.

Validar que devuelva la
fecha inmediata
disponible

Mantenimiento de
Ordenes/Solicitudes
de Venta

Actualizar wna ordenfsolicitud  previamente
realizada, completar los campos que sean
necesarics. Poder emviar a gemerar la
orden/solicitud al CRM

Registrar los cambios
realizados por usuario,
fecha y hora.

Ventas activas

Consulta por cédula, ruc, pasaporte del
cliente:

Visualizar si la orden de cada uno de los
servicios primarics y suplementarios esta
activa.

Visualizar si el cliente tiene drdenes en
estados actives, suspendidos o cancelados
por sucursal de instalacion, si posee deuda, si
es asi, el monto y el tiempo de la dewda

Visualizar si el cliente tiene equipas tienda
Claro vendidos segin que sucursal y que
SErvICios

Validar siempre el dltimo
estado de la orden de ser
requerido juntoc com el
comentario de agenda
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Visualizar si el diente es actualmente cliente
Mawil y dispone de servicios activos

VENTA DE SERVICIOS A CLIENTES NUEVOS

1.1.

1.2

1.3

1.4.

1.5

1.5.1.

El primer paso de la venta nueva es la identificacion del diente, para ellos se deben
presentar tres campos: Tipo de persona (Matural o Juridica), Tipo de Documento (CI,
RUC o PAS) y el campo de registro del nimero de identificacian.

Si el usuario seleccona como tipo de persona Juridica, el sistema debe validar que el tipo
de documento sea RUC; en cambio, si selecciona persona Matural, se puede seleccionar
cualquier tipo de documento.

El mimero de identificacion debe ser validado segin el tipo de identificacion. Las cédulas
deben tener 10 nimeros, los RUC deben tener 13 caracteres. El APLICATIVO MOVIL
debe verificar que el nimero de identificacion sea valido, sea RUC o sea CI, en funcidn
de la regla del digito verificador.

Una vezr que se haya validado esta informacion debe existir una acdon que emvie e
nimero de identificacion al CRM, para gue se valide si esta informacion esta relacionada
a un cliente existente.

Cuando la informacion haya sido verificada, el sistema CRM debe enviar al APLICATIVO
MOVIL |a informacidn pertinente o permitir su registro:

5i se trata de una persona natural con cédula.- el APLICATIVO MOVIL debe presentar los
siguientes campos:

. Tipo de Persona.- el sistema debe presentar el tipo de persona indicada por el
clierte, para este caso "Natural”. Campo obligatorio.

. Tipo de Identificadon.- el sistema debe presentar el tipo de identificacion
indicada por el cliente, para este caso "CI". Campo obligatorio.

. Identificacion.- el sistema debe presentar el nimero de identificacion indicado
por el cliente. Campo obligatorio.

. Apellido Paterno.- &l sistema debe presentar el apellido paterno relacionado al

cliente; en caso de que esta infarmacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Apellido Materno.- el sistema debe presentar el apellido materno relacionado al
cliente; en caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Camipo obligatorio.

. Mombres.- el sistema debe presentar los nombres relacionado al cliente; en caso
de que esta informacidn no e haya sido presentada, debe dar oportunidad para
su registro. Campo obligatorio.

. Teléfono Convencional.- el sistema debe presentar el ndmero convencional
relacionado al diente; en caso de gue esta informaddn no se haya sido
presentada, debe dar oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Teléfono Celular.- @ sistema debe presentar el ndmero celular relacionado al
cliente; en caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Campo obligatorio.
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. Correo electronico.- el sistema debe presentar el correo electronico relacionado

al cliente; en caso de que esta informacion no haya sido presentada, debe dar
oportunidad para el registro. Campo obligatorio.

. Fecha de nacimiento del diente.- el sistema debe presentar la fecha de
nacimiento relacionada al cliente; en caso de que esta informacion no haya sido
presentada, debe dar oportunidad para el registro. Campo obligatornio.

- Teléfono celular referencia 1.- el sistema debe permitir registrar un numero de
teléfono celular adicional de contacto. Campo opcional.
- Teléfono celular referencia 2.- el sistema debe permitir registrar otro ndmero de

teléfono celular adicional de contacto. Campo opcional.

1.5.2. Sise trata de una persona natural con RUC

. Tipo de Persona.- el sistema debe presentar el tipo de persona indicada por el
cliente, para este caso "Natural”. Campo obligatorio.

. Tipo de Identificacion.- el sistema debe presentar el tipo de identificacion
indicada por el cliente, para este caso "RUC". Campo obligatorio.

. Identificacion.- el sistema debe presentar el nimero de identificacion indicado
por el cliente. Campo obligatorio.

. Apellido Paterno.- el sistema debe presentar el apellido paterno relacionado al

cliente; en caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

- Apellido Materno.- el sistema debe presentar el apellide materno relacionado al
cliente; en caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

- Mombres.- el sistema debe presentar los nombres relacionado al cliente; en caso
de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar oportunidad para
su registro. Campo obligatorio.

. Teléfono Convencional.- el sistema debe presentar el nimero convendonal
relacionado al diente; en caso de gue esta informadon no se haya sido
presentada, debe dar oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Teléfono Celular.- @ sistema debe presentar &l nidmero celular relacionadao al
cliemte; en caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Correo electronico.- el sistema debe presentar el correo electronico relacionado
al cliente; en caso de que esta informacion no haya sido presentada, debe dar
oportunidad para el registro. Campo obligatorio.

- Fecha de nacimiento del diente.- & sistema debe presentar la fecha de
nacimiento relacionada al cliente; en caso de que esta informacion no haya sido
presentada, debe dar oportunidad para e registro. Campo obligatorio.

. Teléfono celular referencia 1.- el sistema debe permitir registrar un nimero de
teléfono celular adicional de contacto. Campo opcional.
. Teléfono celular referencia 2.- el sistema debe permitir registrar otro ndmero de

teléfono celular adidonal de contacto. Campo opcional.

1.5.3. Sise trata de una persona juridica.- el sistema debe presentar los siguientes campos:

- Tipo de Persona.- el sistema debe presentar el tipo de persona indicada por el
cliente, para este caso "Juridica™ Campo obligatorio.

. Tipo de Identificadon.- el sistema debe presentar el tipo de identificacion
indicada por el cliente, para este caso "RUC". Campo obligatorio.

. Identificacion.- el sistema debe presentar el ndmero de identificacion indicado

por el cliente. Campo obligatorio.
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. Razdn Social.- el sistema debe presentar la razdn social relacionada al cliente; en

caso de gue esta informacion no se haya sido presentada, debe dar oportunidad
para su registro. Campo obligatorio.

. Mombre convencional.- el sistema debe presentar el nombre comvencional
relacionado al diente; en caso de gue esta informadon no se haya sido
presentada, debe dar oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Fecha de constitucidn.- el sistema debe presentar la fecha de constitucion
relacionada al cliente; en caso de que esta informadon no se haya sido
presentada, debe dar oportunidad para su registro. El formato de la fecha es
DD/MM/ARAA. Campo obligatorio.

. Documento de identificacion del representante legal.- el sistema debe presentar
el nimero de identificacion del representante legal, relacionado al cliente; en
caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar oportunidad
para su registro. Campo obligatorio.

. Mombre del representante legal.- el sistema debe presentar el nombre del
representante legal relacionado al cliente; en caso de que esta informacion no se
haya sido presentada, debe dar oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Fecha de mombramiento del representante legal.- el sistema debe presentar la
fecha de nombramiento del representante legal relacionado al diente; en caso
de que esta informacion no haya sido presentada, debe dar oportunidad para el
registro. Campo obligatorio.

. Teléfono Convencional.- el sistema debe presentar & nimero convencional
relacionado al diente; en caso de gue esta informacion no se haya sido
presentada, debe dar oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Teléfono Celular.- & sistema debe presentar el nimero celular relacionado al
cliente; en caso de que esta informacion no se haya sido presentada, debe dar
oportunidad para su registro. Campo obligatorio.

. Correo electranico.- el sistema debe presentar el corren electranico relacionado
al dliente; en caso de gue esta informacion no haya sido presentada, debe dar
oportunidad para el registro. Campo obligatorio.

. Teléfono celular referencia 1.- el sistema debe permitir registrar un nimero de
teléfono celular adicional de contacto. Campo opcional.
. Teléfono celular referencia 2.- el sistema debe permitir registrar otro nimero de

teléfono celular adicional de contacto. Campo opcional.

Una vez que se haya identificado y validado el cliente, el siguiente paso es el registro
de la direccidn de instalacion. Para el registro de |a direcdion se deben tener los
siguientes campos:

Pais.- el sistema debe presentar de forma automatica como pais el texto "Ecuador™.
Campo obligatorio.

Provinda.- el sistema debe presentar en una lista automatica las provincias
relacionadas al pais, tal como se presentan en CRM. Campo obligatorio.

Cantdn.- el sistema debe presentar en una lista automatica los cantones relacionados a
la provincia seleccionada en campo anterior, tal como se presenta en CRM. Campo
obligatorio.

Parroquia.- el sistema debe presentar en una lista automatica las parroquias relacionados
al cantdn seleccionado en & campo anterior, tal como se presenta en & CRM. Campo
obligatorio.

Tipo de combinacidn.- el sistema debe permitir seleccionar de una lista desplegable el
tipo de combinacidn relacionada. En funcidn del tipo de combinacion se deben registrar
diferentes campos de uma direccion. El nombre del tipo de combinacion identifica los
campos que formaran parte de la direccion. Campo obligatorio.
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1.6.6. Calle principal.- Calle princdpal de la direccion; misma longitud y tipo de datos del CRM.
Campo optativo.

1.6.7. Calle secundaria.- Calle secundaria de la direccion, misma longitud y tipo de datos del
CRM. Campo optativa.

1.6.8. Mimero.- Nimero del predio de la direccion, misma longitud v tipo de datos del CRM.

Campo optativo.

1.6.9. SuUper manzana.- Siper manzana de la direccion, misma longitud vy tipo de datos del CRM.
Campo optativo.

1.6.10. Manzana.- Manzana de la direccion, misma longitud y tipo de datos del CRM. Campo
optativo.

1.6.11. Villa.- Villa de la direccidn; misma longitud v tipo de datos del CRM. Campo optativo.

1.6.12. Manzana.- Manzana de la direccon; misma longitud v tipo de datos del CRM. Campo
optativo.

1.6.13. Edificio.- Edificio de la direccion; misma longitud y tipo de datos del CRM. Campo optativa.

1.6.14. Piso Blogue.- Piso/ blogue de la direccion; misma longitud v tipo de datos del CRM. Campo
optativo.

1.6.15. Oficina Departamento.- Oficina/departamento de la direccidn; misma longitud y tipo de
datos del CRM. Campo optativo.

1.6.16. Parroquia/ Ciudadela.- Parroquia/ ciudadela de la direccion; misma longitud v tipo de
datos del CRM. Campo optativo.

1.6.17. Referencia.- Referencia de la direccidn; misma longitud vy tipo de datos del CRM. Campo
optativo.

1.7. Luego se deben seleccionar los paquetes/servicios primarios/servicios suplementarnios
que seran vendidos al diente:

1.7.1. El sistema debe presentar una seccion paguetes.- en esta seccidn se debe permitie
sgleccionar al usuario el paquete que serd vendido. Los paguetes activos deben estar
clasificados por tipo de play (2play v 3 play) para facilitar el tipo de blisgueda al usuario.

El sistema debe permitir que a cada servicio principal del paquete se agreguen servicios
suplementarios en funcién de los productos habilitados a los Vendedores canal indirecto.

1.7.2. El sistema debe presentar una seccidn servicios primarios.- en esta seccion se debe
permitir seleccionar al usuario los servicios principales para la orden.

El sistema debe permitir que a cada servicio primario del paguete se agreguen servicios

suplementarios en funcion de los productos habilitados a bos Vendedores canal indirecto.

1.7.3. Tanto para los paquetes, servicios primarios y suplementarios el sistema debe permitir
registrar |a cantidad requerida.

1.7.4. El sistema debe permitir que el usuario selecdone paquete yfo servicios primarios o
suplementarios en &l mismo orden de venta.

1.8. Se continda, registrando la forma de pago del cliente con los siguientes campos:

1.8.1. Sucursal de facturaddn.- el sistema debe permitir el registro de una sucursal de
facturacion, de la misma manera que se crea una sucursal. Por defecto debe aparecer
la sucursal de instalacion de servicios; misma longitud v tipo de datos del CRM. Campo
obligatorio.

1.8.2. Sucursal de entrega de estado de cuenta.- el sistema debe permitir el registro de una
sucursal de entrega de estado de cuenta, de la misma manera gue se rea una sucursal.
Por defecto debe aparecer la sucursal de instaladon de servidos; misma longitud v tipo
de datos del CRM. Campo obligatorio.
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1.8.3.
1.8.4.
1.8.5.
1.8.6.

1L.8.7.

1.8.8.

1.8.9.

1.8.10.
1.8.11.

1.8.12.

1.9.

1.9.1.
1.9.2.
1.9.3.

1.9.4.
1.9.5.

1.9.6.
1.9.7.

1.10.
1.10.1.

Tipo de pago.- misma kongitud vy tipo de datos del CRM. Los tipos de pagos que se debe
permitic selecdonar es: "Efectiva”, *Débito Tarjeta Crédito” y "Débito Cuenta Bancaria™.
Campo obligatorio.

Institucidn financiera.- se debe permitir seleccionar las mismas instituciones financieras
que presentan en el CRM. Obligatorio cuando la forma de pago es "Débito Tarjeta
Crédita™ o "Débito Cuenta Bancaria™

Mimero de cuenta/tarjeta.- se debe permitir el registro del nimero de la cuenta o tarjeta,
misma longitud v tipo de datos del CRM. Obligatorio cuando la forma de pago es “Débito
Tarjeta Crédito” o "Débito Cuenta Bancaria®,

Tipo de cuenta.- se debe permitir seleccionar los tipos de cuenta "AHORRO™ o
“CORRIENTE", misma longitud v tipo de datos del CRM. Obligatorio cuando la forma de
pago es “Débito Cuenta Bancaria™.

Dooumento titular.- se debe permitir seleccionar "CI", "RUC" o "PAS”. Obligatorio cuando
la forma de pago es "Débito Tarjeta Crédito” o "Débito Cuenta Bancaria®.

Mimero de identidad titular.- se debe permitir registrar & nimero de identificacion del
titular de cuenta o tarjeta, misma longitud v tipo de datos del CRM. Obligatorio cuando
la forma de pago es "Débito Tareta Crédito™ o *Débito Cuenta Bancaria”,

Mombre del titular.- se debe presentar de forma automatica el nombre del titular de la
tarjeta en funcion de la misma validacidn que se solicita para identificar un diente;
longitud v tipo de datos del CRM. Obligatorio cuando la forma de pago es “Débito Tarjeta
Crédito”™ o "Débito Cuenta Bancaria™

Teléfono.- se debe permitic @ registro del ndmero de teléfono de contacto; misma
longitud v tipo de datos del CRM. Obligatorio cuanda ka forma de pago es "Débito Tarjeta
Crédito™ o "Débito Cuenta Bancaria™

Codigo de seguridad.- se debe permitir registrar el codigo de seguridad de la tarjeta de
crédito; misma longitud y tipo de datos del CRM. Obligatorio cuando la forma de pago es
“Débito Tarjeta Crédito”™.

Fecha caducidad.- se debe permitir registrar la fecha de caducidad de la tarjeta de
crédito; misma longitud, formato v tipo de datos del CRM. Obligatorio cuando la forma
de pago es "Débito Tarjeta Crédito”.

Se continda con & registro 2 referencias del cliente:

Tipo Contacto.- el sistema debe permitir seleccionar de una lista desplegable el tipo de
contacto. Los tipos de contactos disponibles deben ser mismos del CRM. Campo
obligatorio.

Apellido Paterno.- el sistema debe permitir registrar el apellido patermo del contacto.
Campo obligatorio.

Apellido Materno.- el sistema debe permitir registrar el apellidc materno del contacto.
Campo obligatorio.

MNombre.- el sistema debe permitir registrar el nombre del contacto. Campo obligatoria.
Teléfono convencional.- el sistema debe permitir registrar & nimero de teléfono
convencional. Campo obligatorio.

Teléfono celular.- el sistema debe permitir registrar el teléfono celular de contacto del
cliente. Campo obligatorio.

Correo electronico.- el sistema debe permitir registrar el correo electronico del contacto
del cliente. Campo obligatorio.

Finalmente se deben presentar dos campos para culminar el proceso de venta:
Medio Publiditario.- el usuario debera seleccionar de este campo el medio publicitario que
corresponda, presentado las mismas opdones gue tenga activo CRM.
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1.10.2.

111

112

1.13.

1.14.

1.14.1.

1.14.2.

Venta Online.- el usuario debera marcar las ventas online con un campo tipo check; este
campo debe estar habilitado para los ejecutivos que formen parte de la campana de
wventa online.

Cada vez que se realice el ingreso de cada una de las secciones, el sistema de forma
automatica debe ir almacenando la informacidn de forma local en la APLICATIVG MOVIL
para prevenir cualguier tipo de pérdida de datos.

Bl APLICATIVO MOVIL debe registrar de forma automatica la geo referencia del lugar de
registro de |a orden v esta informacion se debe enviar al CRM; en caso de que el equipo
no tenga GPS, se debe obviar la captura de esta informacion.

Una vez que culmind el ingreso, el APLICATIVO MOVIL debe tener una acdon que permita
guardar la informacidn ingresada y luego sea enviada al CRM para el registro de la orden.

Cuando el CRM haya recibido la informacion debe crear el diente, sucursal, forma de
pago y la orden de forma automatica, v guardario considerando la siguiente informacion

por defecto:

Para el cliente

. Origen.- Este campo debe tener por defecto la fecha en que se envia a orear la
orden en CRM. El formato de la fecha es DD/MM/AASA,

. Solicitante. - Este campo debe tener por defecto el nombre del ejecutivo de ventas
relacionado al usuario del CRM que registrd la venta.

. Canal de ventas / Supervisor [ Ejecutivo

Para la orden:

. Fecha.- Este campo debe tener por defecto la fecha en que se enwia a crear la
orden en CRM. El formato de la fecha es DD/MM/AARA,

. Ejecutivo.- Este campo debe tener por defecto el nombre del ejecutivo de ventas
relacionado al usuario del CRM que registrd la venta.

. Regidn.- Este campo debe presentar la region relacionada al ejecutivo de ventas
gue registrd la orden.

. Canal de Venta.- Este campo debe presentar el canal de venta relacionado al
ejecutivo de venta que registra la orden.

. Oficina.- Este campo debe presentar la oficinag relacionada al ejecutivo de venta
que registrd la orden.

. Tipo de canal.- Este campo debe presentar el tipo de canal relacionado al
ejecutivo de wenta que registro la orden.

. Codigo de cliente.- Este campo debe tener por defecto el cadigo de diente
creado.

. Mombre y apellidos de cliente.- Este debe tener por defecto los nombres y
apellidos de cliente.

. Estado.- Este campo debe tener por defecto “Generado por Ejecutivo”.

. Fecha de nacimiento.- Este campo debe tener por defecto la fecha de nacimiento
del diente. La fecha de nacimiento debe estar en el siguiente formato
DD/MM/ARAR,

. Edad.- Este campo debe tener por defecto la edad del diente.

. Segmento.- Este campo debe tener por defecto el segmento relacionado al
cliente.

. Tipo de documento.- Este campo debe tener por defecto el tipo de documento

del cliente para el que se registrd la orden.
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. Documento.- Este campo debe tener por defecto el ndmero de cédula, RUC o

Pasaporte del cliente para & cual se registro la orden.

1.15. Luego de guardar la orden se debe ejecutar automaticamente el proceso de evaluacian
crediticia en el motor de crédito.

Cuando el proceso de evaluadan crediticia haya finalizado, & motor de crédito debe enviar un
correo automatico al ejecutivo de ventas v supervisor, el aplicative APLICATIVO MOVIL debe
manter un arhicvo de respaldo de todas las transacciones realizadas al motor de credito por
USLUArios.

MODIFICACION DE UNA ORDEN

El sisterna APLICATIVO MOVIL debe permitir al Ejecutivo de Venta modificar sus drdenes
ingresadas gue se encuentren en estados diferentes de “Propuesta Comercial™ v
“Aprobado SEF Comercial”. El sistema no debe permitir que un ejecutivo modifique
infarmacion de una orden que no ha sido ingresado par &l

La informacion que es factible de modificar de la orden es: servicios, forma de pago,
sucursal, etc. Lo que no se debe modificar es la identificacion relacionada a la orden.
Los criterios para identificar la orden que se debe modificar son: la orden o &l nimero de
identificacidn. Si se registra el numero de identificadon se deben presentar todas las
drdenes relacionadas ingresadas por el ejecutivo,

La informacion de la orden que se debe presentar es:
Fecha de creacidn de orden
Mimero de orden

El tipo de identificacidon del diente
El nimero de identificacidn del cliente

Nombres, primer apellido y segundo apellido del diente.

Direccion de instalacidn.

El sistema debe permitir seleccionar la orden que se desea modificar.

La opcion debe permitir modificar la orden:

Cambiando la sucursal.

Agregando o eliminando paguetes,'servicios suplementarios/ servicios primarios.
Cambiando la forma de pago.

La informacion gque se debe presentar es la misma que se utiliza para una venta nueva.
Una vez que s& hayan almacenado bos cambios el APLICATIVO MOVIL debe enviar los
datos al sistema CRM para que la orden modifigue y se realice el proceso de evaluacdion

crediticia de forma automética.

La respuesta del proceso de evaluacion crediticia se debe enviar via comreo electrinioo
al ejecutivo, con copia al Call Center de Aseguramiento de Ventas.
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4.1.

4.2,

4.3.

4.4.

CONSULTA DEL ESTADO DE UNA ORDEN

Se solidta la creacion de una consulta que sirva al ejecutive para hacer seguimiento a
sus ordenes ingresados por e APLICATIVO MOVIL o directamente en &l CRM.

Los criterios de la consulta son:

+ [Fecha ingreso inicio.- el sistema debe permitir registrar la fecha de inicio de registro
de la orden. El formato de la fecha es DD/MM/AAAA. Campo optativo.

+ [Pecha ingreso fin.- el sistema debe permitir registrar la fecha de fin de registro de la
orden. El formato de la fecha es DDYMM/AAAA. Campo obligatorio si se ingresd una
fecha ingresa inico.

+« [Estado de la orden.- el sistema debe permitir selecdonar de una lista desplegable
uno, varios o todos los estados de drdenes que existen en CRM. Campo optativo.

« Nimero de identificacion.- el sistema debe permitir seleccionar el tipo de
identificacion y registrar &l nimero de identificadan del cliente. Campo optativo.

+ Nombre diente.- el sistema debe permitir seleccionar los nombres v apellidos del
cliente. El APLICATIVG MOVIL debe permitir bisguedas por secciones del nombre y

apellidos. Campo optativo.

Los campos del reporte son:
Fecha ingreso orden.- el sistema debe presentar la fecha de ingreso de la orden. El
formato de la fecha a presentar es DDYMM/AAAA,

= Hora de ingreso orden.- el sistema debe presentar la hora de ingreso de la orden. El
formato de la hora a presentar es HH:MM: 55,

= Identificadon del cliente.- el sistema debe presentar el nomero de identificacion del
cliente.

= Nombre del cliente.- el sistema debe presentar el nombre del diente relacionado

= Direcridn de instalacion.- el sistema debe presentar la direccidn de instalacion del cliente
reladonado.
Nimero de la orden.- el sistema debe presentar el nimero de la orden reladonada.

= [Estado de la orden.- el sistema debe presentar el estado de la orden relacionada.

= Fecha agenda.- el sistema debe presentar la fecha de la dltima agenda de instalacon de
los servicios
Estado de servicio.- el sistema debe presentar & estado de los servicios.

= Alta diferida.- el sistema debe presentar “Si” o "No".

= [Fecha de alta definitiva.- el sistema debe presentar la fecha en la que la orden debe tener
su alta definitiva. El formato de la fedha es DD/MM/AAAA,

Los camipos del reporte son deben estar ordenados por fecha de ingreso y debe ser
exportable a Excel.

LINEAMIENTOS DE SEGURIDAD.

En el disefio, desarrollo, implementacidn v puesta en produccidn del sistemalplataforma se debe
cumplir con los Lineamientos Base de Seguridad compuesto por (o8 sigulentes dominlos:

e R

Gestidn de Acceso

Limeamibentos de Seguridad (Infragstructura v Aplicaciones)

Data Sensible y Transacclones Criticas

Arquitectura

Codificacion Segura

Integraciones

Cumplimiento Normativo y Contractual

Aplicative MDM que permite la seguridad vy &l control de la informacion de los clientes en los
dispositives mdviles.
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Nota: Para las drdenes gue guarden relacidn con procesos criicos de negoclo o informacidn
sensible, a mas de cumplir con estos lineamientos base, se deberd reqguerr la emisidn de un RCS

(Reporte de Consulloria de Seguridad).

equipos maviles

(tablets asignadas a

ejeculivos)

de servicios fijos para dientes nuevos y
. Desde la creacion del cliente, servicios
hasta su agendamiento

Tipo de , . Volumen de
No. Funeién Descripcion de Funcién Accesos Usuarios
1 | Aplicativo para Permitir &l ingreso de drdenes de venta | Usuarios




Anexo 5. Aplicativo automatico de ingreso de ventas
Flujo de la venta nueva Clientes Nuevos:

La empresa privada de telecomunicaciones desarrolla el flujo del aplicativo automatico
de ingreso de ventas de la siguiente manera para la ejecucion de clientes nuevos de la

siguiente manera:

a) Crear/seleccionar cliente: Identificacion del cliente, tres campos: Tipo de persona
(Natural), Tipo de documento (Cl, RUC o PAS) y el campo de registro del nimero
de identificacion.

b) Seleccion de personal: al seleccionar tipo de persona Natural podra seleccionar
cualquier documento y se validaran dichos datos si existen, en caso de no existir
permitira el registro del nuevo cliente, en los campos que se mostrarian en la
pantalla, los cuales son:

e Medio Publicitario. - el sistema permitira que se escoja una opcion. Campo
Obligatorio.

e Tipo de identificacion. - se permitira escoger el tipo de identificacion, sea
ésta “Cédula”, “RUC” o “Pasaporte”. Campo Obligatorio.

¢ Identificacidn. - se debe presentar el nimero de identificacion indicado por
el cliente.

e Apellidos. - en este campo se permitira ingresar los apellidos del cliente.
Campo Obligatorio.

e Nombres. - el sistema le permitird ingresar los nombres del cliente. Campo
Obligatorio.

e Fecha de nacimiento. - se permitira ingresar la fecha de nacimiento del
cliente. Campo Obligatorio.

e Nacionalidad. - el sistema permitira ingresar la nacionalidad del cliente.
Campo Obligatorio.

e Estado Civil. - se permitird escoger el estado civil del cliente. Campo
Obligatorio.

e Sexo. - se permitira escoger el sexo del cliente. Campo Obligatorio.

e Teléfono de casa. - el sistema permitira escoger el prefijo del teléfono
convencional e ingresar el niamero de dicho teléfono. Campo Obligatorio.



Teléfono de trabajo. - el sistema permitira escoger el prefijo del teléfono
convencional e ingresar el numero de dicho teléfono. Campo Obligatorio.
Celular. - se permitira ingresar el numero celular. Campo Obligatorio.
Email. - el sistema permitird ingresar el correo electronico. Campo
Obligatorio.

Email Fact. Electronica. - el sistema permitird ingresar el correo
electronico donde se enviara la factura electrénica generada. Campo

Obligatorio.

c) Registro de direccion domiciliaria: Una vez que selecciond el tipo de persona, se

realiza una validacion de los datos, y se mostrard campos que deberan ser llenados

con la direccién del cliente. Los campos que deberan llenar son los siguientes:

Calle Principal. - se debe permitir ingresar la calle principal del domicilio
del cliente. Campo Obligatorio.

NUmero. - se debe ingresar el nimero de la casa del domicilio del cliente.
Campo Obligatorio.

Calle Secundaria. - se debe permitir ingresar la calle principal del
domicilio del cliente. Campo Obligatorio.

Direccion. - se debe ingresar la direccion del domicilio del cliente. Campo
Obligatorio.

Manzana. - se permite ingresar la manzana donde se encuentra el domicilio
del cliente. Campo Obligatorio.

Edificio. -se debe permitir ingresar el edificio donde se encuentra el
domicilio del cliente, en caso de que viva en un edificio. Campo
Obligatorio.

Piso. - se permite ingresar el numero del piso en que se encuentra el
domicilio. Campo Obligatorio.

Villa. - se debe permitir ingresar la villa del domicilio del cliente. Campo
Obligatorio.

Oficina/Dpto.- se permite ingresar la oficina o departamento del domicilio
del cliente. Campo Obligatorio.

Urbanizacion. - se debe ingresar la urbanizacion donde reside el cliente.

Campo Obligatorio.



Descripcion Particular. - se ingresa una descripcion de donde se encuentra

ubicado el domicilio del cliente. Campo Obligatorio.

d) Una vez registrada la informacion domiciliaria del cliente, se procedera a la

captura de su identificacion, se tendré dos opciones:

Captura de Identificacion Anverso.

Captura de Identificacion Reverso.

e) Cuando se capture la identificacion, le mostrara campos que deberé llenar para la

referencia que desea ingresar, los cuales son:

Tipo de Contacto. - se podra seleccionar el tipo de relacion gque tiene con
el contacto de referencia. Campo Obligatorio.

Apellido Paterno. - en este campo se permitira ingresar el apellido paterno
del contacto de referencia. Campo Obligatorio.

Apellido Materno. - en este campo se permitira ingresar el apellido
materno del contacto de referencia. Campo Obligatorio.

Nombres. - el sistema le permitira ingresar los nombres del contacto de
referencia. Campo Obligatorio.

Observacion. - se debe ingresar alguna observacion del contacto de
referencia. Campo Obligatorio.

Teléfono Convencional. - el sistema permitird escoger el prefijo del
teléfono convencional e ingresar el nimero de dicho teléfono. Campo
Obligatorio.

Celular. - se permitird ingresar el ndmero celular del contacto de

referencia. Campo no Obligatorio.

f) Se procede a seleccionar la sucursal, en caso de no mostrar la sucursal se le

permitira agregar una nueva sucursal y procedera a llenar los campos que le

mostraran, los cuales son:

Provincias. - el sistema le proporcionard los nombres de las provincias
relacionadas.
Cantones. - el sistema le proporcionard los nombres de los cantones
relacionados.
Parroquias. - el sistema le proporcionard los nombres de las parroquias

relacionadas.



Combinaciones. - una lista desplegable que le indicara las combinaciones
para el detalle de referencia de la sucursal.
Nom. Sucursal. - le permitird ingresar el nombre de la sucursal que

registrara.

g) Una vez que los datos de la sucursal hayan sido registrados, se procedera a la

h)

contratacion de servicios, donde se visualizara la sucursal elegida o creada y el

tipo de segmento “individual”, y seleccionara los servicios disponibles que se iran

afiadiendo al carrito de compras; luego se procedera con la forma de pago.

Seleccion forma de pago: una vez haber seleccionado los servicios, le permitira

continuar con la forma de pago, debera escoger la sucursal donde desea recibir la

factura y la sucursal donde desea recibir el estado de cuenta. Los tipos de pagos

son tres: “Efectivo", “Débito Cuenta Bancaria” y “Débito Tarjeta de Crédito”.

NUmero de cuenta/tarjeta. - se debe ingresar el numero de la cuenta o
tarjeta, la cual se hara el débito bancario. Este campo solo aparecera
cuando la forma de pago es “Débito Cuenta Bancaria”.

Institucion Financiera. - se mostrard una lista de las instituciones
financieras disponibles. Este campo solo aparecerd cuando la forma de
pago es “Débito Cuenta Bancaria” o “Débito Tarjeta Crédito”.

Tipo de Cuenta. - le permitira seleccionar los tipos de cuenta “Ahorro” o
“Corriente”. Esta opcion solo aparecerd cuando la forma de pago es
“Débito Cuenta Bancaria”.

Tipo de Persona. - le permitira seleccionar los tipos de persona ‘“Natural”
o “Juridica”. Esta opcion solo aparecerd cuando la forma de pago es
“Débito Cuenta Bancaria” o “Débito Tarjeta Crédito”.

Documento titular. - se debe permitir seleccionar “CI”, “RUC” o “PAS”.
Obligatorio cuando la forma de pago es “Débito Tarjeta Crédito” o
“Débito Cuenta Bancaria”.

No Identidad Titular. - se debe escribir el nmero de identificacion del
titular de cuenta o tarjeta. Este campo solo aparecera cuando la forma de
pago es “Débito Cuenta Bancaria” o “Débito Tarjeta Crédito”.

Nombre del titular. - se debe escribir el nombre del titular de cuenta o
tarjeta. Este campo solo aparecera cuando la forma de pago es “Débito

Cuenta Bancaria” o “Débito Tarjeta Crédito™.



)

K)

e Teléfono. - se debe escribir su nimero celular o el nimero de un contacto.
Este campo solo aparecera cuando la forma de pago es “Débito Cuenta
Bancaria” o “Débito Tarjeta Crédito”.

e (Codigo de seguridad. - se debe escribir los tres digitos del codigo de
seguridad de la tarjeta de crédito. Este campo solo aparecerd cuando la
forma de pago es “Débito Tarjeta Crédito”.

e Fecha de caducidad. - debe seleccionar la fecha de caducidad de la tarjeta
de crédito. Este campo solo aparecera cuando la forma de pago es “Débito
Tarjeta Crédito™.

Una vez que haya llenado todos los campos se habilitara el botén para poder
continuar con el proceso del registro y venta del cliente.

Firma: al llenar todos los campos de la seleccion de forma de pago, se procedera
con hacer captura de la firma del cliente, en caso de equivocarse al realizar la
firma podra limpiar el espacio dando clic en el boton “Limpiar” para nuevamente
ingresar su firma. Una vez que haya realizado la firma debera dar clic en el boton
“Digitales”, se registrara la firma.

Captura de Servicios: una vez que haya realizado la firma, se mostrara tres
opciones las cuales le permitird capturar una foto de lo siguiente:

e Sucursal de Instalacion

e Planilla de Servicio Basico

e Factura otro Proveedor
Cuando haya hecho la captura de lo requerido, se habilitara el botoén “Grabar”.

Agenda Proyecto: se procede con agendar el proyecto y se mostrara un detalle del
proyecto con campos no modificables, los cuales son:

e Cliente. - se mostrara el nombre del cliente.

e Proyecto. - se mostrara el nimero del proyecto que ha sido asignado.

e Sucursal. - se mostrara la sucursal que seleccion6 durante el proceso.

e Estatus. - se mostrara el estatus en que se encuentra dicho proyecto.

e Detalle. - se mostrara una breve descripcion del proceso.

e Direccion. - se mostrara la direccion domiciliaria que usted ya registro

anteriormente.



e Cantodn. - se mostrard el canton que selecciond durante el registro de
domicilio.

e Parroquia. - se mostraré la parroquia que seleccion6 durante el registro de
domicilio.

e Zona. - se mostrara la zona en donde esta ubicada su domicilio.

e Tecnologia. - se mostrara la tecnologia que solicito.

e Fecha. - se mostrara la fecha en que se creo el proyecto.

e Horario. - se mostrara el horario en que se realiz6 la solicitud.

Una vez que los datos se muestren se procede a dar clic en “Agendar” y se procedera a

realizar la validacion crediticia.
Pantallas y otros programas aplicativo automatico de ingreso de ventas.
Pantalla: Inicio de Sesion

La empresa privada de telecomunicaciones desarrolla la pantalla de inicio de sesion
ocupando el sistema PDA ONE ocupando una ruta local host de la siguiente manera

permitiendo el ingreso a la aplicacion:




Utilizaremos el nombre de campo, colocamos el usuario y contrasefia cuya descripcion
del campo permite el ingreso del usuario usado para la autenticacion e inicio de sesion en
la aplicacion, se ingresa un boton de ingresar que al hacer click en el boton, se procede a

hacer la validacién de credenciales.

Tambien colocamos un incono Para cerrar sesion debe dar clic sobre el icono superior

derecho y presionar Cerrar sesion.

T

myecing 2 chantes Mugwas o

4.1.2.2.2 Pantalla: Menu

La empresa privada de telecomunicaciones desarrolla la pantalla de mend ocupando el
sistema PDA ONE ocupando una ruta local host de la siguiente manera permitiendo la

interaccion de la aplicacion:



‘Wents Nueva

D Modificacion de Ordenss
—
&

Ingresamos en el campo venta nueva y modificacion de proyectos cuya descripcion del
campo permite redirigirse al flujo de venta tanto para clientes nuevos como existentes y

al flujo de consultas y modificacion de proyectos.
Venta Nueva
Pantalla: Identificacién

En la pantalla de identificacion manejamos las siguientes interacciones en cada campo de

la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

¢ ldentificacidn, campo que permite al usuario ingresar su numero de identificacion
como: cédula/ruc/pasaporte.

¢ Nombres Completo, campo que permite al usuario ingresar sus hombres.

e Primer Apellido, campo que permite al usuario ingresar el apellido paterno.

e Segundo Apellido, campo que permite al usuario ingresar el apellido materno.

e Fecha de nacimiento, campo que permite al usuario ingresar sus apellidos.

e Nacionalidad, campo que permite al usuario ingresar su nacionalidad.

e Estado Civil, campo que permite al usuario ingresar su nacionalidad.

e Sexo, campo que permite al usuario ingresar su sexo.



e Telefono de la casa, campo que permite al usuario ingresar su teléfono de casa.

e Telefono del trabajo, campo que permite al usuario ingresar su teléfono de

trabajo.
e Celular, campo que permite al usuario ingresar su numero de celular.
e Email, campo que permite al usuario ingresar su direccion de correo electrénico.

e Email Fact. Electronica, campo que permite al usuario ingresar su direccion de

correo electrénico para recibir factura electronica.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Cédula, permite validar el nimero de identificacion ingresado.

e RUC, permite validar el namero de identificacién ingresado como ruc

e Pasaporte, permite validar el nimero de identificacion ingresado como pasaporte.

e Consultar, permite consultar los datos del cliente por medio de su nimero de
identificacion.

e Regresar, permite regresar a la pantalla anterior.

e Domicilio, ejecuta el guardado local de la informacion del cliente y avanza hacia

la pantalla de informacion domiciliaria.



Madio Puslioitans

Datos personales

Nombres Completos

ROSA CECILIA
Frimer Apellido Ssgundo Apellide

CONCHA MATANGO
Fecha de Nacimiento MNacionalidad

15/03/ 1986 ] ECUATORIAND <
Estado ciwil Sexo

SOLTERD - MASCULIND -
Email Email Fact. Electronica

RCONCHA@GMAIL COM RCONCHAZGMAILCOM

Telf. Casa Telf. Trabajo Celular

044444444 044444444 03La0aea0d

Pantalla: Ubicacién de Domicilio

En la pantalla de ubicacion de domicilio manejamos las siguientes interacciones en cada
campo de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente

manera:

e Provincia, lista desplegable de las provincias del Ecuador.

e Canton, lista desplegable de las ciudades respectivas a la provincia elegida.

e Parroquia, lista desplegable de las parroquias respectivas a la ciudad elegida. En
la cual se tendra un buscador.

e Sector, lista desplegable de los sectores respectivos a la ciudad elegida. En la cual
se tendra un buscador.

e Combinacion, lista desplegable que contiene combinaciones domiciliarias como:
manzana, parroquia, calle, etc.

e Manzana, numero de la manzana donde vive el cliente.

e Villa, nUmero de la villa donde vive el cliente.



e Referencia, donde vive el cliente.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Regresar, boton que permite regresar a la pantalla anterior.

e Digitales, botdn que redirige a la pantalla de digitales donde se procede a capturar

el anverso-reverso de la cédula de identidad.

Ubicacion de Domicilio

Provincla: GUAYAS ~
Canton: G Il -
Parrequia:  TARQWI -
Sector: ALBORADA 10 -
Combinacion: PARROOQUIAMZSVILLAREFERENCIA ~

Manzana: 124

Viila: 35

Referencia: FRENTE A LA FARMACIA CRUZ A L

Pantalla: Digitales



En la pantalla digitales manejamos las siguientes interacciones en cada campo de la

pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e Captura de identificacion anverso, campo de tipo file que permite elegir una
imagen del dispositivo.
e Captura de identificacion reverso, campo de tipo file que permite elegir una

imagen del dispositivo.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Regresar, permite regresar a la pantalla anterior.
e Grabar, permite almacenar localmente las imagenes y continuar a la pantalla de

sucursales.

Pantalla: Referencias personales del cliente



En la pantalla referencias personales del cliente manejamos las siguientes interacciones

en cada campo de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la
siguiente manera:

e Tipo de documento, palanca que permite elegir el tipo de documento del cliente:
cédula, ruc o pasaporte.

e Numero de identidad, permite ingresar el nimero de identidad correspondiente al
tipo de documento elegido.

e Nombres, permite ingresar los nombres del cliente.

e Primer Apellido, permite ingresar el apellido paterno.

e Segundo Apellido, permite ingresar el apellido materno.

e Teléfono convencional, permite ingresar un teléfono convencional del cliente.

e Celular, permite ingresar un numero de celular del cliente.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

o Digitales, redirige a la pantalla para capturar la identificacion del cliente.

e Sucursales, permite redirigir a la pantalla donde se enlistan las sucursales del
cliente.

PDA @

Referencia Personal del Cliente

Tipa ds Documento: m RU

No lgentigsg: 1M
Nombres: M
Primer Apellido:

S6gundo Apelligo:

Teléfonos

Telefono Convencional

Celular: CE

Pantalla: Sucursales



En la pantalla sucursales manejamos las siguientes interacciones en cada campo de la

pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e Sucursales existentes, estas son las sucursales que el cliente ya ha ingresado
anteriormente desde el aplicativo. Al elegir de la lista se envia la informacion
relacionada del cliente a la siguiente pantalla del flujo.

e Sucursales afadidas, estas son las sucursales que el usuario afiada mientras este
activa su sesion en el aplicativo. Al elegir de la lista se envia la informacion

relacionada del cliente a la siguiente pantalla del flujo.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Referencias, redirige a la pantalla de referencias del cliente.
e Agregar Sucursales, redirige a la pantalla donde podréa afiadir una sucursal y luego

ser mostrada en la lista de sucursales afiadidas.

Sucursales del cliente

Esta pantalla se mostrara cuando el cliente es nuevo, y aparecerd una sucursal, que
contiene la informacion que se ingresé como direccion de domicilio. Si el cliente no desea

esa sucursal, podra dar clic en “Agregar Sucursal” y llenara los datos correspondientes.



Venta Nueva

El cliente ha sido creado

Aceptar

Este mensaje es informativo, el cual se presentara una vez se haya escogido una sucursal,

o0 se hayan llenado los otros datos de la nueva sucursal.

Al dar clic en las flechas de lado izquierdo se desplegaran los servicios contratados que
se encuentran activos en dicha sucursal con su respectivo servicio y descripcion

Sucursales del cliente
Sucursales Existentes

- ALBORADA 10 refe

- ALBORADA 109

J  ALBORADA109

Oferta Primaria 45092032 Hogar limitado Pius GPON

<2 Oferta Primaria 1000119564 Internet 25 Megas Gpon

> ALBORADA 109

Sucursales Aladidas

i= Referencias © Agregar Sucursal

Pantalla: Listado de Sucursal

En la pantalla listado de sucursal manejamos las siguientes interacciones en cada campo

de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e Provincia, lista desplegable de las provincias del Ecuador.

e Canton, lista desplegable de las ciudades respectivas a la provincia elegida.



e Parroquia, lista desplegable de las parroquias respectivas a la ciudad elegida. En

la cual se tendra un buscador.

e Sector, lista desplegable de los sectores respectivos a la ciudad elegida. En la cual
se tendra un buscador.

e Combinacion, lista desplegable que contiene combinaciones domiciliarias como:
manzana, parroquia, calle, etc.

e Nombre Sucursal, permite ingresar el nombre de la sucursal del cliente.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Sucursales, redirige a la pantalla donde se enlistan todas las sucursales del cliente.

o Oferta, redirige a la pantalla donde se realizaran las contrataciones de servicios.

Provincia:

Cantan

Parroquia:

Sector:

Combinacion:

Nombre Sucureal: M

Pantalla: Contratacién de Servicios

En la pantalla contratacion de servicios manejamos las siguientes interacciones en cada
campo de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente

manera:

e Sucursal, campo de solo lectura que muestra el nombre de la sucursal elegida.



Tecnologia, lista desplegable de las tecnologias disponibles para contratar
(GPON, HFC, DTH, etc.).

Television, lista desplegable de las ofertas pertenecientes a la familia television.
Actualmente GPON no tiene servicios de Television por lo que se muestra vacia
la lista.

Internet, lista desplegable de las ofertas pertenecientes a la familia internet.

Otros servicios, lista desplegable de las ofertas pertenecientes a otros servicios.
Actualmente GPON no tiene servicios de esta familia por lo que se muestra vacia
la lista.

Telefonia, lista desplegable de las ofertas pertenecientes a la familia telefonia.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

Sucursales, redirige a la pantalla donde se enlistan las sucursales del cliente.
Formas Pago, redirige a la pantalla donde se enlistan las formas de pago del
cliente.

Firma, redirige a la pantalla donde se captura la firma del cliente. (Este botdn solo
aparecera cuando el cliente es existente y tenga servicios activos, ya que estara
ligada a la forma de pago que se registré en ese momento).

Venta de Equipos, mostrara el listado de recursos los cuales podra seleccionar.

Calcular Valores, permite calcular los valores de todas las ofertas seleccionadas.



El flujo de la interaccion para la contratacion de servicios con la ejecucion de cada campo

e incono se anunciaria de la siguiente manera:

1. Seelige el servicio primario a vender:

PDA

Sucursal de instalacion y segmento

Sucursal Segmento

Servicios Disponibles

Tecnologia Television

GPON - w

Internet Telefonia

Otros Servicios

Agragar al Proyects

Servicios en este Proyecto Valores
‘alor Recurrents: 50
‘alor No Recurrents: 50
VA 30
ICE: 50

2. En caso de que Unicamente se requiera contratar primarios se agregan al proyecto

el o los servicios elegidos:



Tecnologia Television
GPON

Internet Telefonia

51580 - MI CLARO 40 MEGAS GPON 100037403 - HOGAR SIN LIMITES GPON

Otros Servicios

Agragar al Proyeclo

Resumen

Servicios en este Proyecto

Mi Claro 40 Megas GPON Internat GPON .
szla - 1=} ‘alor Recurrents:

Valor No Recurrente:
Hogar Sin Limites GPON Voz GPON 512 VA:

ICE:

© Vanta da Equipas

Se muestran promociones o descuentos disponibles para el servicio seleccionado
por lo que se muestran seleccionadas las promociones y descuentos cargadas por

default a la oferta primaria seleccionada las cuales no se pueden excluir:



Promociones y Descuentos

PROMOCIONE § Y DESCUENTO S

@ cuovdeacON

. De=cuento Claro Video incluido GPON

Carrar

En caso de existir y que el cliente y oferta seleccionado no aplica para

financiamiento, se mostraré el siguiente mensaje informativo:

Venta Nueva

Oferts ro califics como recurso con
faanciamants

Aceptar

En caso de que la oferta no aplique financiamiento, dara clic en “Aceptar” y podra
afiadir ese recurso, una vez afiadido el recurso le dara clic en “Guardar”. Si el
cliente no desea el recurso, le dara clic en “Aceptar” al mensaje informativo, y

luego clic en “Cerrar” o en la “x” que se encuentra en la parte superior derecha.



WIFI MESH 2 NODOS - 1

@ wr vesH2NoDOS @

6. En caso de existir y que el cliente y oferta aplica a financiamiento se mostrara de

forma seguida la pantalla con el listado de recursos disponibles:

Crfertas con Financiamiernto

® WIFI MESH 2 HODOS

CANCELAR ACEFTAR

7. Una vez afiadido el recurso se desplegara el listado de cuotas disponibles:



Ofertas con Financiamiento
(O 18 Penodos (Pnmera Cuota: $285000000 - Cuota Mensual: $4400000)

(O 18 Penodos (Pnmera Cuota: $380000000 - Cuota Mensual $3800000)

(O 12 Periodos (Prnmera Cuota: $0 - Cuota Mensual $9500000)

8. Damos clic en Aceptar y en la siguiente pantalla visualizamos los valores de la

opcion seleccionada.

Servicii Reoursos
WIFI MESH 2 NODOS
13 Persdos

Primen Cualn
[espe ggaite

Tistsl

TH i1

9. Damos clic en el boton Afadir y en Guardar para que se agregue al proyecto. Si
da clic en cerrar no se guardara el recurso seleccionado. Se calculan los valores
de la lista de servicios elegidos para este proyecto. Luego desde la seccion
Resumen, dando clic sobre la oferta primaria se levantara el listado de ofertas
suplementarias disponibles:



Servicios Adwonales

Mi Claro 40 Megas GPON Internet GPON 525

S55625-Claro Video GPON . ~ 1

55625-Clare Video GPON 53 Sicantidad 1

Guardar y Cerrar

10. Damos clic en el boton “Afiadir” y en “Guardar” para que se agregue al proyecto,
esto lo visualizamos en la seccion Resumen y confirmamos que ha sido escogido

todas las ofertas a contratar (principal, suplementarias, recursos, etc.) y para
continuar con el flujo damos clic en el botén Formas Pago.

Resumen

Servicios en este Proyecto

;lhclam 40 Megas GPOM Intemet GPON -] Vakor Recurrenta:

§29.50

Valor Mo Recurrente: §0.00

8535.C laro Video GPON §3.Sicantidad: 1@ A s3.90
KCE: §295

Total: §36.34

© Venta de Equipos




Pantalla: Formas de pago

En la pantalla Formas de pago manejamos las siguientes interacciones en cada campo de

la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e Formas de pago, lista de las formas de pago que tiene el cliente. Al elegir una se
guarda y envia la informacion a la siguiente pantalla del flujo.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Ofertas, redirige a la pantalla de contratacion de servicios.
e Agregar forma de pago, redirige a la pantalla donde se agrega una forma de pago
del cliente.

Formas de pago

Pantalla: Formas de pago efectivo y bancario

En la pantalla Formas de pago efectivo manejamos las siguientes interacciones en cada
campo de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente

manera:



Sucursal de Facturacion, lista desplegable de las sucursales que tiene registradas
el cliente.

Sucursal de entrega de estado de cuenta, lista desplegable de las sucursales que
tiene registradas el cliente.

NUmero de cuenta o tarjeta, permite ingresar el nimero de cuenta bancaria/tarjeta
de crédito del cliente.

Institucion Financiera, lista desplegable con el catdlogo de bancos/tarjetas de
crédito, con el cual cuenta con un buscador.

Tipo de cuenta, palanca que permite elegir entre tipo de cuenta ahorro o corriente.
Tipo de persona, palanca que muestra el tipo de persona en este caso natural por
defecto.

Documento, palanca que muestra el tipo de documento que identifica al cliente ya
sea cédula, ruc o pasaporte.

No. Identidad titular, muestra el namero de identificacion del cliente.

Nombre del titular, muestra ingresar el nombre del cliente. En caso de que se
escoja DEBITO o CUENTA el campo no podra ser editado, en caso de escoger
TARJETA o CREDITO se podré editar este campo.

Teléfono Celular, muestra y permite ingresar el namero de celular.

Codigo de seguridad, permite ingresar el codigo de seguridad de la tarjeta de
crédito.

Fecha de caducidad, permite ingresar la fecha de caducidad con dos diferentes
campos, uno que se ingresa el mes y el otro campo donde ingresa el afio con 4

digitos de la tarjeta de credito.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

Afadir (+), redirige a la pantalla sucursal para permitir ingresar una nueva.
Formas de pago, redirige a la pantalla donde se enlistan las formas de pago del
cliente.

Firma, redirige a la pantalla donde se captura la firma del cliente.



Opcion Efectivo:

Formas de pago
Sucursal de Facturacion
- SUCURSAL DE FACTURACION ~

Sucursal de Entrega E/Cta

~ SUCURSAL DE ENTREGA EICTA-

Tipo de Pago

EFECTIVO DEE. CTA DEB. TARJ

Opcidn Débito Cuenta:

® @

Sucursal de Facturacion

FACTURACION

Sucursal de Entrega E/Cta

Numero de Cuenta

nstitucion financiera

Tipo de Cuenta

Tipo de Persona

umento

No identidad Titular

Nombre del Titular

Teléfono Celular




Opcion Débito Tarjeta:

PDA @

Sucursal de Facturacion

Pantalla: Firma

Colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar las

siguientes acciones:

e Ofertas, redirige a la pantalla de contratacion de servicios.
e Limpiar, permite borrar la firma ingresada.
o Digitales, redirige a la pantalla donde se capturan los documentos de planilla de

servicios basicos, sucursal y factura.

PDA @

Firma del Titular del Contrato

T T BT




Pantalla: Foto de Servicios

En la pantalla Foto de Servicios manejamos las siguientes interacciones en cada campo

de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e Sucursal de Instalacion, permite elegir desde el dispositivo la imagen de la

sucursal donde se realiza la instalacion del servicio.

e Planilla de servicios béasicos, permite elegir desde el dispositivo la imagen de la
planilla de servicios basicos.

e Factura otro proveedor, permite elegir desde el dispositivo la imagen de la factura

de otro proveedor. Campo opcional.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Firma, redirige a la pantalla donde se captura la firma del cliente.

e Grabar, almacena las imagenes capturadas y procede a realizar las validaciones
correspondientes para poder agendar el proyecto de venta.

e Generado por Ejecutivo, realiza la validacion para crear el proyecto.

rsal de Instalacion
amao &5 oolgalorne

B Planila de Servicio Basico

B Factura Otro Proveedor




Pop-up de validaciones

En la pantalla Pop-up de validaciones manejamos las siguientes interacciones en cada

campo de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente

manera:

Ingreso de Orden, Si el check esta activo indica que el proyecto se cred
correctamente.

Validez Cobertura, Si el check esta activo indica que el proyecto obtuvo la
aprobacion de cobertura para la sucursal ingresada.

Validez Crediticia, Si el check estd activo indica que el proyecto obtuvo la

aprobacion crediticia para la forma de pago ingresada.

También colocamos un icono en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar las

siguientes acciones:

Aceptar, Si todos los checks estan activos entonces se redirige a la pantalla de
agendamiento de proyecto sino regresa al menu para poder verificar el estado del

proyecto.

Pantalla: Agendar proyecto

En la pantalla Agendar proyecto de validaciones manejamos las siguientes interacciones

en cada campo de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la

siguiente manera:

Cliente, solo lectura que muestra nombres y apellidos del cliente.
Proyecto, solo lectura que muestra el id del proyecto.

Sucursal, solo lectura que muestra el nombre de la sucursal.
Estado, solo lectura que muestra el estado de proyecto.

Detalle, solo lectura que muestra el detalle de proyecto.



e Direccion, solo lectura que muestra la direccion de proyecto.

e Cantodn, solo lectura que muestra la ciudad donde se ubica el proyecto.

e Parroquia, solo lectura que muestra la parroquia donde se ubica el proyecto.
e Zona, solo lectura que muestra la zona donde se ubica el proyecto.

e Tecnologia, solo lectura que muestra la tecnologia elegida para el proyecto.
e Fecha, permite elegir la fecha para agendar el proyecto.

e Horario, permite elegir el horario para agendar el proyecto.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar

las siguientes acciones:

e Agendar, permite agendar el proyecto con la informacion elegida en pantalla.

e Regresar, permite regresar a la pantalla Proyecto en Verificacion.

Cliente: SILVIA EUGENIA MURILLO MEDINA

Proyecto. 101334

Sucureal: CASA

Estado: PROYECTO GENERADO POR EJECUTIVO

Detalle:

Direccion: TARCUI - MZ 124 N°: 35 - FRENTE A LA FARMACIA CRUZ AZUL
Canton: GUAYAQUIL

Parroquia: TARQUI

Zona: GUAYAS - GUAYAQUIL - TARQUI

Tecnologla: GPON

Fecha: DD/MM/AAAA

Horaro:




Anexo 6. Cronograma de actividades

ID  TAREA RESPONSABLE COMIENZO FIN DURACION % TAREA ago-22 ‘ sep-22 oct-22 ‘ nov-22 dic-22 ene-23 feb-23 ‘ mar-23 abr-23

Concepcion e Iniciacién de Proyectos

11  Revisién proceso ingreso ventas canal distribuidor ANALISTA PROYECTOS 2022-08-01 2022-08-06 5 100% ..

12 | Elaboracién requerimiento de implementaciéon y desarrollo ANALISTA PROYECTOS 2022-08-06 2022-08-13 7 100% | ]

13 | Establecer descripciones ingreso ventas canal distribuidor ANALISTATIC 2022-08-15 2022-09-04 20 100%

1.4 | Definicion documento para aplicativos equipos moviles ANALISTATIC 2022-09-05 2022-09-25 20 100% ..
| 2| Definicion y Planificacién de proyectos [ | | |

2.1 | Creacion aplicativo equipos mdviles LIDER ARQUITECTURA 2022-10-01 2022-11-30 60 100%

22  Programacién aplicativo equipos méviles ANALISTA ARQUITECTURA 2022-12-01 2023-01-10 40 100%

23 | Evaluacién calibracién de ajustes ANALISTA ARQUITECTURA 2023-01-15 2023-01-20 5} 100%

2.4 | Simulacidn flujo aprobacion registro civil ANALISTATIC 2023-01-20 2023-01-23 3 100%

25  Simulacion flujo cobertura fibra éptica ANALISTATIC 2023-01-24 2023-01-27 3 100%

26 | Simulacién flujo aprobacién motor de crédito ANALISTATIC 2023-02-01 2023-02-04 3 100%

2.7 | Simulacién flujo cédigo plan y promociones ANALISTATIC 2023-02-05 2023-02-08 3 100%

28 | Simulacién flujo agendamiento ANALISTATIC 2023-02-10 2023-02-13 3 100%

29 | Simulacién flujo contrato 1 (Firma digital) ANALISTATIC 2023-02-15 2023-02-18 3 100%

210 Simulacién flujo contrato 2 (Firma digital) ANALISTATIC 2023-02-20 2023-02-23 3 100%
-_——_

31 Cargamasiva aplicativo equipos méviles ANALISTA ARQUITECTURA 2023-03-01 2023-03-16 100%

32 | Publicacién herramienta URL conexién aplicativo equipos méviles ANALISTA PROYECTOS 2023-03-20 2023-03-25 5} 100%

FI Rendimiento / Monitoreo del Proyecto I I I B
41

Creacién usuarios ingreso aplicativo equipos méviles ANALISTA AIC 2023-04-01 2023-04-04 3 100%



Anexo 7. Analisis de valor agregado y cursograma del ingreso de las ventas TO BE

No. Actividad Frecuencia \ Escala Fre. | Vol Escala Vol. Duracién \ Escala Dur. FTE % Carga Costo | D \ v Tipo
1 Atender al cliente e informa detalle de productos y servicios Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 45 minutos 0,00208333} 28,13% 44,63| $ 346,0 VAC
2 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333, 9,38% 14,88| S - NAV
3 Solicitar la direccion de i | cliente, cobertura apli movil Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88| $ 1153 VAC
4 Tiene Cobertura Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 38,4 VAC
5 Verificar si es cliente es parte de la Empresa Privada Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 38,4 VAC
6 Es Cliente Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 384 VAC
7 Actualizar la ficha del cliente Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 38,4 VAN
8 Crear ficha del cliente Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88 $ 1153 VAC
9 Registrar las referencias junto con los servicios que requiere y forma de pago en el sistema Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88| $ 1153 VAN
10 Enviar el proyecto a evaluacion crediticia Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 384 VAN
11 Banco en linea Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 49| $ 28,1 VAN
12 Realizar las validaciones respectivas de la Orden de ventas Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,00208333} 6,25% 9,92| $ 56,1 VAN
13 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88 $ - NAV
14 Ingresar en el sistema la respuesta de la evaluacion crediticia de la Orden de ventas Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333} 12,50% 19,83] S 112,2 VAN
15 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333 9,38% 14,88| $ - NAV
16 Verificar la evaluacion crediticia Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333}| 3,13% 4,96| $ 38,4 VAC
17 Califica en credito Responsable credito cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,9| $ 28,1 VAN
18 Proceder con el iento de la venta Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 38,4 VAN
19 Enviar al Supervisor de ventas las carpetas de documentos por todas las ventas del dia Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88| S 115,3 VAN
20 Realizar la verificacion total de las ventas del dia y gestiona diferencias Supervisor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 30 minutos 0,00208333} 18,75% 29,75 $ 305,5 VAN
21 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38%| 14,88 $ - NAV
22 Venta sin di Supervisor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,0020833! 6,25% 9,92| $ 101,8 VAN
23 Gestionar regularizacion de documentacidn si es el caso Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 20 minutos 0,00208333} 12,50% 19,83| $ 153,8 VAN
24 Venta se regularizo Supervisor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 4,96| $ 50,9 VAN
25 Elaborar listado de Ordenes de ventas para recepcion de firma de entrega de documentaciéon [Vendedor cada 1 dias 3 Orden de trabajo 10 minutos 0,00208333} 6,25% 9,92| $ 76,9 VAN
26 Verificar de documentos, digitali: y archivo Responsable contrato: cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333 9,38% 14,88| $ 84,2 VAN
27 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88 $ - NAV
28 Pendiente contratos Responsable contratos cada 1 dias 3 Orden de trabajo 15 minutos 0,00208333} 9,38% 14,88 $ 84,2 VAN
29 Proceder con la instalacion Responsable Instalacion cada 1 dias 3 Orden de trabajo 45 minutos 0,00208333} 28,13% 44,63| S 252,5 VAN
30 Proceso en espera cada 1 dias 3 Orden de trabajo 120 minutos 0,00208333} 75,00%| 119,00/ $ - VAN
31 Pendiente Instalacion Responsable Instalacion cada 1 dias 3 Orden de trabajo 5 minutos 0,00208333} 3,13% 49| $ 28,1 VAN




Anexo 8. Comercializacién de la fibra Optica de la empresa privada
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Anexo 9. La ley organica de telecomunicaciones

Art. 1.- Objeto.- El presente Reglamento General tiene por objeto el desarrollo y la aplicacion de la
Ley Organica de Telecomunicaciones, en adelante la Ley o sus siglas LOT.

Art. 2.- Ambito.- La LOT y el presente Reglamento General son de aplicacion obligatora en todo el
territono nacional para las personas naturales y juridicas que realizan:

1. Las aclividades de operacion, a fraves de:

a. La prestacion de servicios del regimen general de telecomunicaciones.

b. El establecimiento, la instalacion y la explotacion de redes para la prestacion de servicios del
régimen general de telecomunicaciones.

c. La instalacion y uso de redes privadas.

d. El uso y la explotacidn del espectro radiceléctrico.

2. También es aplicable a:

a. Los usuarios del régimen general de telecomunicaciones.

b. Las personas naturales y juridicas no poseedoras de titulos habilitantes gue pudieren incurrir en
las infracciones tipificadas en la Ley.

c. Las instituciones plblicas, distintas de los prestadores del réegimen general de telecomunicaciones,
en el area de sus respeclivas competencias.

Art. 3.- Definiciones.- Para la aplicacidon del presente Reglamento General, ademas de las
contenidas en la Ley y en las definicicnes dadas por la Union Internacional de Telecomunicaciones
UIT, se consideraran las siguientes definiciones:

1. Acceso universal.- Es la disponibilidad de las tecnologias de la informacion y comunicacion, TIC,
en el pais.

2. Ingresos totales anuales.- Se entiende por ingresos fotales anuales a todos los ingresos
generados o provenientes de la operacion del servicio del regimen general de telecomunicaciones
habilitado; que seran presentados en los formularios que la ARCOTEL establezca.

3. Ingresos totales facturados y percibidos.- Se enfiende por ingresos totales facturados y percibidos,
a los provenientes de la facturacion total por concepto de ingresos generados por los servicios del
régimen general de telecomunicaciones; excluyendo los tributos de ley con base en los formularios
que la ARCOTEL establezca.

4. Prestador del servicio del régimen general de telecomunicaciones.- Es la persona natural o juridica
que posee 2| titulo habilitante para la prestacion del servicio de telecomunicaciones o de los servicios
de radiodifusion de sefial abierta o por suscripcion.

5. Radiocomunicacion.- Todo senvicio del régimen general de telecomunicaciones transmitido por
medio de las ondas radioelectricas.

6. Régimen general de telecomunicaciones.- El régimen general de telecomunicacicnes es el
conjunto de principios, normas y procedimientos que regulan todas las actividades relacionadas con
el establecimiento, instalacion y explotacion de redes, ¥ con la prestacion de servicios de
telecomunicaciones y de radiodifusion. Se excluye, expresamente, los contenidos comunicacionales
que se encuentran desarrollados, protegidos y regulados, en el ambito administrativo, por la Ley
Organica de Comunicacion.



Art. 32.- Formas de gestidn del régimen general de telecomunicaciones.- Los servicios del régimen
general de telecomunicaciones observaran lo siguiente:

1. Los servicios de telecomunicaciones seran provistos:

a. En forma directa por el Estado, a través de empresas piblicas de telecomunicaciones;

b. Indirectamente, a través de la delegacion a: empresas de economia mixta en las cuales el Estado
tenga la mayoria accicnaria; y,

c. De forma indirecta y excepecional a empresas publicas de la comunidad internacional, a la iniciativa
privada y a la economia popular y solidana.

2. Los servicios de radiodifusion de sefial abierta se gestionaran a través de estaciones de radio y
television plblicas, privadas y comunitarias observando la distribucion equitativa de frecuencias
establecida en la Ley Organica de Comunicacian.

En cuanto a los servicios de radiodifusion por suscripcion, se estara a lo previsto en la Ley Organica
de Comunicacidn, su Reglamento General, Ley Organica de Telecomunicaciones y en el presente
reglamento.

CAPITULO NI
REVENTA DE SERVICIOS

Art. 33.- Reventa de servicios de telecomunicaciones y radiedifusion por suscripcion.- Es la actividad
de intermediacidn comercial mediante |a cual un tercero ofrece al publico servicios de
telecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion, contratados con uno © mas prestadores de
servicios. La actividad de reventa es una facultad del prestador del servicio, sin embargo, en caso de
realizarse, debera instrumentarse a través de un contrato, cuyo modelo sera aprobado por la
ARCOTEL. El prestador de servicios debera remitir el contrato suscrito para su inscripcion en el
Registro Plblico de Telecomunicaciones, sin perjuicio de reportar la informacion del contrato con la
pericdicidad y en los formatos que para el efecto establezca la ARCOTEL.

Toda la responsabilidad respecto de la prestacion de servicios es unicamente del prestador de
servicios del régimen de telecomunicaciones, no pudiendo delegar, transferir o ceder al revendedor
ningun tipo de obligacion o responsabilidad que se derive del ordenamiento juridico vigente o de su
titulo habilitante, por tanto la actividad de reventa no requiere la obtencion de un titulo habilitante.

CAPITULO IV
EMPAQUETAMIENTO

Art. 34 - Empaguetamiento comercial de senvicios.- Consiste en una estrategia comercial de un
prestador destinada a la venta de dos o mas servicios del regimen general de telecomunicaciones de
forma conjunta, con particularidades o descuentos en beneficio de los usuarios; la facturacion debera
efectuarse desglosando cada uno de los servicios empaquetados.

El empaguetamiento podra realizarse Gnicamente respecto de los servicios que el prestador se
encuentre facultado a brindar, de conformidad con los titulos habilitantes corespondientes; el
empaguetamiento de servicios bnndados por distintos prestadores, podra realizarse previa
aprobacion por parte de la ARCOTEL.



TITULD VI
DEL REGIMEN DE CONTRATACION DE SERVICIOS

CAPITULO |
DE LOS CONTRATOS PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS

Art. 48- De la confratacidn de los servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion por
suscripcion.- Los servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion,
podran ser contratados por los usuarios, a través de las siguientes formas:

1. Contratos de adhesion con abonados o suscriptores.
2. Contratos negociados con clientes.

Art. 49.- De los contratos de adhesidn.- Es el contrato cuyas cldusulas son redactadas por los
prestadores de servicios de telecomunicaciones, incluyendo los servicios de radiodifusion por
suscripcion, sin que los abonados hayan discutido su contenido, pero aceptandolo expresamente a
través de cualguier mecanismo fisico o electronico, de conformidad con el ordenamiento juridico
vigente.

Art. 50.- Condiciones generales de los contratos de adhesion.- Las condiciones generales de los
contratos de adhesion seran reguladas por la ARCOTEL, las que seran de cumplimiento obligatorio
por parte de los prestadores de servicios.

Los modelos de contratos de adhesion gue utilicen los prestadores de servicios deberan ser

En caso de que, en el texto de un contrato de adhesicn se haya limitado, condicionado o establecido
alguna renuncia de los derechos de los abonados, se entendera como no escrito, sin perjuicio de lo
cual la ARCOTEL de oficio o a peticion de parte, solicitara la inmediata modificacion del contrato; en
caso de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciarda el procedimiento administrativo
sancionatorio comespondiente.

La ARCOTEL podra disponer cambios al modelo de contrato de adhesion en cualguier momento, en
ejercicio de su facultad regulatoria.

El modelo de contrato de adhesidn registrado debera ser publicado en la pagina web del prestador
del senvicio.

Un contratc de adhesion podra uliizarse para la contratacion de wvanos servicios de
telecomunicaciones, incluidos radiodifusion por suscripcion, por parte del abonado. En el caso que el
abonado deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones, incluidos radiodifusion por
suscripcion, con el mismo prestador, se incorporara un anexo al contrato que mantiene con el
prestador del servicio, en el que se describiran las condiciones particulares del nuevo servicio
contratado, asi como su vigencia.

En el caso de los servicios empaquetados habra un solo confrato de adhesion; y, en los anexos
correspondientes, se describiran las condiciones particulares de los servicios. El prestador del
sernvicio informard a los abonados |a tarifa aplicada a cada servicio que forma parte del paguete
adquirido, asi como las bonificaciones, descuentos e impuestos aplicables.

Art. 51.- De los confratos cuyas clausulas han sido negociadas.- Es el confrato en el que el usuario,
a quien se le denomina cliente, y el prestador del servicio negocian y acuerdan de consuno las
clausulas que establecen las condicicnes para la prestacion del servicio y las obligaciones de las
partes.

Art. 52.- Condiciones generales del contrato negociado con clientes.- Las condiciones generales de
los contratos negociados con clientes seran reguladas por la ARCOTEL, las gue seran de
cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de servicios.

Los contratos negociados con clientes podran considerar, en el mismo instrumento, la prestacion de
varios servicios de telecomunicaciones.

En el caso que el cliente deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones con el mismo
prestador, podra hacerlo con la firma de un anexo al confrato que tiene celebrado con el prestador
del servicio, donde se describiran las condiciones particulares del nuevo servicio contratado, asi
COMmo, SuU vigencia.

Los contratos negociados con los clientes no necesitaran aprobacion por parte de la ARCOTEL, sin
embargo, en caso de que en el texto contractual se haya limitado, condicionado o establecido alguna
renuncia de los derechos de los clientes, se entendera como no escrito sin perjuicio de lo cual la
ARCOTEL, de oficio o a peticion, de parte solicitara la inmediata modificacion del contrato; en caso
de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciara el procedimiento administrativo sancionatorio
correspondiente.



Anexo 9. Pantallas Integracion Con aplicativo de firmas

Consulta

La empresa privada de telecomunicaciones integra el aplicativo digital de ingreso de ventas
para que se pueda consultar los documentos y tramites enviados, al integrarse con el aplicativo
de ingreso de firmas puede verificar desde esta aplicacion la informacion respectiva de la orden
procesada desde aplicativo digital de ingreso de ventas.

Pantalla: Consultas de Documentos

Permite buscar los documentos que estan almacenados en el archivo digital de digitalizacion
de contratos y firmas que se generaron en el aplicativo de ingreso de firmas. Se abrird una
ventana en la parte inferior donde se visualizara el documento igual como si lo hiciera en el

repositorio antes mencionado.

Signature = sienvenido, super Administrador ‘

CONSULTAS DE DOCUMENTOS n Consultas de Documentos

En la pantalla consultas de documentos manejamos las siguientes interacciones en cada campo

de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e N°. Tramite, representa al nimero de trdmite u orden a buscar.

e Opciones avanzadas, permite el despliegue de campos para obtener un criterio de bdsqueda
avanzado.

e Desde Campo informativo, representa a la fecha inicial de busqueda.

e Hasta Campo informativo, representa a la fecha final de bisqueda.

e N° Identificacion, representa la identificacion del cliente.

e N° Servicio, representa al nimero de servicio.

e N° de Cuenta, representa al nimero de cuenta.



e Producto listo desplegable, representa a los productos contiene las siguientes opciones:
movil y DTH.

e Usuario, representa la identificacion del usuario.

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar las

siguientes acciones:

e Buscar, ejecuta el proceso de busqueda.

e Limpiar, limpia los campos de criterios de blasqueda.

SELECCIONE EL/LOS CRITERIO(S) DE BUSQUEDA

No. Tramite:

Ocultar
Desde: Hasta

No. Identificacién: Mo. Servicio: No. Cuenta

Producto: Usuario

—Seleccione uno— -

Coree [ e

Lista de documento, muestra los resultados con los criterios de la blsqueda realizada:

Consultas de Documentos

Pantalla: Consultas de Tramites

En la pantalla consultas de documentos manejamos las siguientes interacciones en cada campo

de la pantalla del sistema automatico ocupando una ruta local host de la siguiente manera:

e No. Tramite, ingresar el nimero de tramite.



e Opciones avanzadas, permite el despliegue de campos para obtener un criterio de bdsqueda
avanzado.

e Desde, representa a la fecha inicial de busqueda.

e Hasta, representa a la fecha final de busqueda.

e Canal, lista que contiene las siguientes las opciones para ver solo los trdmites.

e No. Identificacion, se debe ingresar el nimero de Identificacion.

e No. Servicio, se debe indicar el servicio.

e No. Cuenta, se debe indicar la Cuenta.

e Usuario, se debe indicar el usuario.

e Producto, lista donde se puede indicar las siguientes opciones: productos de la movil y
productos fibra Optica.

e Estado campo informativo, representa al estado del documento de transaccion un
selector con las siguientes opciones: procesado, incompleto, procesado, enviado a la base
y aprobado.

e Tipo, lista donde se puede seleccionar lo siguiente: venta, orden y postventa

e Nombre TRX, lista donde se puede seleccionar las transacciones como activacion,

inactivacion de caracteristicas, etc.

= Biewenido, SIS Ma. Bizabath Estever .

TRAMITES I Trémites

Transaceicnes

‘Cormultss

Descumantos

s
- =E3

Soguridsd

Viscr de trémite

aprabsciin

También colocamos varios iconos en dicha pantalla que debemos dar clic para efectuar las

siguientes acciones:

e Buscar, ejecuta el proceso de busqueda.
e Limpiar, limpia los campos de criterios de blsqueda.

e Exportar a Excel, crea un archivo Excel con todos los registros de transacciones.



SELECCIONE EL/LOS CRITERIO(S) DE BUSQUEDA

No. Tramite:
Desde: Hasta: CANAL:
= = —Seleccione uno- -
No. Identificacion: No. Servicio: No. Cuenta:
Usuario: Producto CAC
—Seleccione uno— - —Seleccione uno— -
ESTADO: TIPO! NGMBRE TRX:
—Seleccione uno— - —Seleccione uno— - —Seleccione uno— -

cac3

Lista de documento, muestra los resultados con los criterios de la bisqueda realizada:

LISTA DE DOCUMENTOS

Ver Fecha No. Tramite Nombre TRX Identificacion Servicio Cuenta Producto Usuario Usuario CAC CAC Tipo TRX
a 27/08/2018 15113265 VENTAS 1400168173 988201824 1.18605625 MOVIL JJARAMIS CAC VENTA
CELULARES MACAS
CAC MACAS
a 27/08/2018 15113582 VENTAS 0201715208 89461690 MOovIL MBUESTAL CAC VENTA
CELULARES AMBATO
CAG AMBATO
NATURAL
ﬂ 18/09/2018 127444552 Financiamiento 0701892028 0 GAGUILAV ~ MESTEVEZ CAC POSTVENTA
de deudas PASEO

MACHALA



