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RESUMEN

La contratacién de planes de internet por parte de la empresa de telecomunicaciones
HIPERNET presentaba falencia y malestar a los clientes, debido a que la contratacion
de planes de internet era manual y consistia en llenar formularios que luego tenian que
ser validado por un fiscalizador de contratos, la compafila observaba como la

competencia era mas rapida con el proceso para la contratacion de los mismo.

Contratar con la empresa HIPERNET podia tomar a los usuarios alrededor de 15 a 25
dias, lo que provocaba que muchos clientes desertaban de adquirir los servicios, el
proceso de contratacibn pasaba por distintas areas para ser aprobado, existia
burocracia y retrasos, es por ello que el departamento de Sistema reviso el proceso de

contratacion y decidié automatizarlo.

La automatizacion consistia en proporcionar una aplicacion mévil a la cuadrilla de
asesores comerciales en la cual el pueda gestionar un contrato de manera digital con
todo el sustento legal que exige la ARCOTEL para la adquisicién de nuestros planes
de internet, con ello el tiempo de instalacion del servicio de internet al cliente seria

mucho mas pronto y agil.

En conclusion, la automatizacién que se realiz6 al proceso de contratacion de planes
de internet tiene los siguientes beneficios:
¢ No se solicite copias de documentos personales a los clientes al momento de
la firma del contrato.
e El cliente hace uso de una firma digital.
o El cliente conoce en tiempo real si el sitio donde se pretende contratar el
servicio tiene cobertura.

e La informacion es ingresada en linea al sistema, se evita que otros



departamentos realicen esta funcién
Se conoce la fecha y hora de la instalacion del servicio.

El proceso de contratar un plan de internet es 0 papeles.

Los tiempos son bajos para la contratacion de nuestros servicios.

Se puede contratar las 24 horas.
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INTRODUCCION

La automatizacion de los procesos manuales es un desafio constante para el area de
sistemas, hoy en dia el proceso de mejora continua es primordial para las empresas
que laboran en el area de las telecomunicaciones el no actualizar, automatizar y
modernizar sus procesos pudiesen que los mismos queden obsoletos en un corto

plazo.

La transformaciéon digital por la que atraviesa la compafila ha llevado a la
automatizacion de sus procesos manuales con ello se optimiza la operatividad de la
misma, generando una mayor margen de ganancia y presencia en el mercado

ecuatoriano.

En el capitulo 1 se describe la problemética que tiene HIPERNET respecto al

proceso de contratacién de planes de internet por parte de los clientes.

En el capitulo 2 se presentara el uso de los sistemas de informacién y como el mismo
provoco un cambio organizacional en la compafia y por ultimo en el capitulo 3 se
mostrara como a través de la transformacién digital se ha mejorado el proceso de

contratacion de planes de internet.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1.

Antecedentes

La alta demanda que se ha venido presentado en nuestro pais los Ultimos afios
por adquirir un servicio de internet ha provocado que la compafiia HIPERNET,
contrate mas personal en el area de ventas con la finalidad de captacién de

mayor cantidad de clientes.

Para poder contratar un plan de internet se pide al cliente que llene los siguientes
documentos:

Aceptacion de debito

Pagare

Contrato

Términos y condiciones del contrato

Para cada uno de estos documentos se solicitaba se firme los formularios que se
habian llenado, este proceso representaba tiempo y quejas para los usuarios,
ademds de solicitar copias de los documentos personales las mismas tenian que

ser legibles.

Toda esta documentacion el vendedor al final del dia tenia que llevarla al

departamento de aprobacion de contrato, este departamento analizaba si las



1.2

firmas coincidian y si la documentacién estuviese completa, este departamento
se lo observaba como un cuello de botella dentro del proceso de creacién de
contrato, si la documentacién estaba incompleta, este departamento se
comunicaba con el vendedor indicando por que se rechazaba la orden de
contratacion, si la documentacion estaba en orden se generaba una orden de

factibilidad del servicio.

Una vez generada una orden de factibilidad el departamento de GIS el revisaba
las coordenadas que se habian especificado al momento de suscribir el contrato,
si este departamento indicaba que el sector no tenia cobertura rechazaba el
contrato y este se comunicaba con el vendedor para indicarle que no se podra
proveer el servicio, en el caso de existir cobertura se aprobaba la orden de

factibilidad y posteriormente se generaba 6rdenes de pago del servicio.

Una vez generada la orden de pago el cliente tenia que acercarse a las oficinas

a cancelar la instalacion del servicio.

Entonces este proceso manual para la contratacién de un plan de internet podia

tomar mucho tiempo, la intervencion de varios

Descripcion del Problema
La compafia HIPERNET provee servicio de internet de fibra 6ptica empleando

tecnologia FTTH. [1]

La alta demanda en la prestacion de este servicio hizo que la compafiia

incremente personal para esta labor de apalancamiento de clientes.



El proceso para la contratacién de planes de internet se lo realizaba de manera
manual, el vendedor se acerca a las oficinas de la compafia a retirar los
formularios de contrato, se entregaban alrededor de 30 formularios a los
vendedores en el caso de que necesitardn adicionales tenian que volver a

solicitar el mismo lote.

Los vendedores reportaban que los clientes llenaban mal los formularios y por
ello el contrato quedaba invalidado, también los clientes se quejaban de que
habia mucha informacién por llenar y que les quitaba mucho tiempo, habia
personas que no llevaba la documentacion personal (copia de ciudadania) y esto
provocaba que el vendedor pierda una venta. Existian casos en el que en el
trascurso del dia estos formularios se le extraviaban al vendedor y se perdia el

trabajo del dia.

Una vez finalizada la jornada los vendedores se acercaban a las oficina de la
compainiia a entregar los contratos estos eran recibidos por el departamento de
contratos quienes eran los encargados de validar que legalmente se hubiese
llenado el formulario de manera correcta, en el caso que los mismo tuviese
inconsistencia eran devueltos al vendedor indicandoles que el proceso para la
contratacion del plan de internet no procedia este departamento en el proceso
de contratacion se lo identifica como un cuello de botella, claro al poner a
personas a revisar manualmente cientos de documentos tomaria un tiempo

considerable.

En el caso de que el departamento de contrato aprobase dicho documentacion
generaba una orden de factibilidad en el sistema informético de la compaifiia esta
solicitud la recibia el personal del departamento GIS[3] quien es el encargado de

validar si existe cobertura en el sector que se especifico el cliente, en el caso de



no existir la persona de dicho departamento debe comunicar al vendedor sobre
el inconveniente, en el caso de existir factibilidad el personal de GIS acepta la

orden recibida .

Posteriormente en el sistema en la bandeja del departamento financiero revisa
las ordenes factibilidad han sido aprobadas para emitir en el sistema una orden
de pago por concepto de la instalacion del servicio de internet, el personal de
esta &rea se comunica con el vendedor para que este a su vez le indique al cliente

gue debe cancelar dicha instalacion.

Si el cliente cancela la factura se genera una orden para instalar el servicio esta
orden la emite el departamento de planificacion y logistica (PYL). En este
departamento se asigna fecha y hora de la instalacion del servicio, una vez
generado esta informacion el personal, llama al vendedor para que notifique

dicha informacion.

Lo antes descrito lo podemos observar a través del siguiente grafico del proceso

manual de contratacion de planes de internet:



PROCESO MANUAL DE CONTRATACION DE PLAMES DE INTERNET

Vendedor

Dpto de contrato

GIS(FACTIBILIDAD)

FINANCIERO

PLANIFICACION

docimentacion

Se genera orden de pago

fin

Figura 1.1Proceso manual de contratacion de planes de internet

Fuente: Autor




1.3 Propuestas de mejora del proceso de contratacidén de planes de internet.

Al revisar el proceso de contratacion de planes de internet, existen pasos

laterales que provocan cuellos de botellas y esto se reflejan en el nimero de

ventas mensual, la compafiia se trazé la meta de ser mas eficiente y es por ello

gue se tomo la decision de que el asesor comercial realice todo el proceso de

contratacion, esto provoco la eliminacibn de departamento y despido de

personal.

Es por ello que se propuso a la gerencia comercial optimizar los tiempos para la

celebracién de contratos por lo tanto ya no van a celebrarse contratos fisicos, se

impulsa a nivel de compafiia una politica de 0 papeles.

Se dispuso unificar procesos con la finalidad de eliminar cuello de botella entre

departamentos, por esto se redefinié el proceso de contratacion.

El departamento de sistemas intervino en la definicién de este nuevo proceso y

es por ello se entregd una aplicacibn moévil capaz de cumplir con esta

reingenieria. Es por ello se entreg6 a todos los asesores comerciales una Tablet

la cual tiene instalado dicho aplicativo.

Este aplicativo reemplazaria a los formularios de contratacion fisicos y estaria

conectado con el sistema informatico de la compafiia por lo tanto la informacién

tendria una alta disponibilidad e integridad.

Para que la celebracién de estos contratos tenga una validez ante la ARCOTEL

(Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones) se hace uso de la

firma digital, todos los documentos que se generen desde dicho aplicativo se

encuentran firmados ante una empresa certificadora.



Los asesores comerciales ingresan la informacion solicitada por el aplicativo y
desde la misma se puede conocer si el lugar donde se desea recibir el servicio
tiene factibilidad, si no lo tuviere se crea una tarea al departamento de
Operaciones Urbanas para que trabajen en el sitio proveyendo factibilidad fisica
y légica para brindar el servicio en dicho sitio, si hubiere factibilidad para la
instalacion del servicio se solicita al cliente celebrar el contrato, este aplicativo
podré firmar el contrato de manera digital mediante la creacion de una firma
digital del cliente una vez creada la misma se procede al envié de un pin a su
celular, el cliente brindara el pin al vendedor el cual lo ingresa al aplicativo a este

nivel la persona es cliente de la compafia.

Por ultimo, el asesor comercial le indica al cliente la fecha y hora de la instalacion

de la instalacion de su plan de internet.

Todo este proceso de realizar los contratos digitales le toma al asesor un tiempo
aproximado de 20 min y este proceso no depende del flujo de otros
departamentos se ahorrd bastante tiempo ya que toda la informacién ya se

encuentra registrada en el sistema.

En resumen, los beneficios que se ofrece con esta solucién son:

e Ya no se requiere solicitar copias a los clientes.
¢ El cliente hace uso de una firma digital.

e Se conoce en tiempo real si tiene cobertura el sitio donde se pretende



contratar el servicio

La informacién se ingresa en linea al sistema, se evita que otros
departamentos realicen esta funcién

Se conoce la fecha y hora de la instalacién del servicio.

El proceso de contratar un plan de internet es O papeles.

Los tiempos son bajos para la contratacion de nuestros servicios.

Se puede contratar las 24 horas.



2.1.

CAPITULO 2

MEJORAS PROPUESTAS EN EL PROCESO DE
CONTRATACION DE PLANES DE INTERNET

Implementacién de una aplicacién movil

Las ventajas que brindan hoy en dia las aplicaciones moviles son la versatilidad
y movilidad de los sistemas informaticos que dispone una compafiia, hoy en dia
la transformacién digital impulsa a que los sistemas que anteriormente se
encontraban en una estacion de oficina a través de una computadora personal

migren a dispositivos moviles.

La reingenieria del proceso de contratacién de planes internet, promovi6 a que
se automatice el mismo, entonces el departamento de sistema desarrollo el
aplicativo HIPERNET COMERCIAL este aplicativo permitié al vendedor gestionar

contratos hasta coordinar con el cliente el dia en que se haria la instalacion.
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Esta aplicacion consta de los siguientes médulos:
1. Clientes.
2. Ubicaciones.
3. Contrato

4. Planificacion.

2.1.1 Modulo clientes.
El médulo de clientes es la pantalla en la cual podremos gestionar la
consulta de un cliente o la creaciéon de un nuevo prospecto. La primera vez
gue se acceda a dicha pantalla, veremos una interface vacia, en la cual se
sugiere que se consulte una identificacion para poder realizar la creacion

del prospecto.

O4E0souooocaon

Presionar para realizar la
consulta de la identificacién

P
lpl\o ol w

Figura 2.1 Pantalla de consulta de pre cliente

Fuente: Autor
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Al finalizar la busqueda exitosa de la persona, se puede encontrar tres

escenarios:

La persona consultada es cliente

En este caso, se presenta en pantalla los datos del cliente, pero en modo
solo lectura, adicionalmente se pinta una franja de color naranja en la zona

superior izquierda de la pantalla indicando el estatus de la persona.

Advertencia

Las 3 ultimas facturas del cliente no
registran la misma forma de pago

Figura 2.2 Visualizar pre cliente

Fuente: Autor

La persona consultada es pre-cliente

En este caso, se presenta en pantalla los datos del cliente, también en
modo solo lectura, adicionalmente se pinta una franja de color azul en la

zona superior izquierda de la pantalla indicando el estatus de la persona.
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g

Crear prospecto

Prospecto creado exitosamente,

Figura 2.3 Prospecto de cliente

Fuente: Autor

2.1.2 Modulo Ubicaciones
En el médulo de ubicaciones encontremos la pantalla con el detalle de
puntos y servicios del prospecto o cliente. Cuando el cliente no tenga
puntos activos, el listado de puntos se presentara vacio y le dara la opcion

de agregar un nuevo punto a la persona.
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v

Creacién de punto

Punto ingresado correctamente,

Figura 2.4 Creacién de punto del cliente

Fuente: Autor

Luego de confirmada la creacién del punto, el sistema regresa a la pantalla

de listado de puntos

& PRUEBA PRUEBA PRUEBA PRUEBA °
68 238 Puntos: 1
[ Peaiene lUJ P71 ?o
h GUAYAQUIL @ Guaysquil, 11, 090509,
| HoMeE @ Pendiente  Servicios: 0
STnkonat LALLY
h A0

Figura 2.5 Seleccionar plan de internet

Fuente: Autor



El vendedor ingresara el paquete que el cliente solicite.

Escoja el Paquete

Buscar

X

FTTH Hogar UAV Starter
20Mbps EMTN

FTTH Hogar UAV Starter
20Mbps NA.CD

FTTH Hogar UAV Starter
20Mbps NA.FARMA

FTTH Hogar UAV Starter
20Mbps TC.DC

—

FTTH Hogar UAV Starter
20Mbps TC.NA

FTTH Hogar UAV Starter
20Mbps TC.PM

FTTH Hogar UAV Xtreme
100Mbps EF.NA

FTTH MALL

DL N | S

Figura 2.6 Planes de internet

Fuente: Autor
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Una vez seleccionado los planes se procede almacenar en el sistema los

mismos.
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Informacion del servicio

@® Producto O Pagquete

Fibr

Servicios solicitados para el punto

w& FTTH Hogar UAV Starter 20Mbps TC.NA i
Cantidad: 1 Precio §$ 3499
& | PROTEGIDO MULTI PAID m

Cantidad: 1 Precio$2.75

Figura 2.7 Creacion de planes

Fuente: Autor

Guardar Servicio

Servicio ingresado correctamente

Aceptar

Figura 2.8 Servicio creado

Fuente: Autor

Luego de guardar servicio, se regresa a la pantalla de principal de
ubicaciones. En esta pantalla se tiene el listado de los puntos con sus
respectivos servicios. En caso de haber un servicio que aplique procesar
factibilidad, se muestra el botén naranja de la factibilidad, el cual se debe

presionar y esperar la respuesta.
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[ Pendierns I J ap71 =/
i cuavagui @ Guayaquil, 11, 090509, 1er Callejon 1
B HomE @ Active Servicios: 2 e
T |
o FTTH Hogar UAV Starter 20Mbps TC.NA
-~
BB INTERNET a
° Pre-servicio Cantidad - 1

Wiy | PROTEGIDO MULTI PAID
B oros

. Pendiente Cantidad - 1 m

Figura 2.9 Factibilidad del servicio

Fuente: Autor

Esperamos la respuesta del sistema y el vendedor confirma que existe

cobertura donde el cliente solicita el servicio.

v
Gestion Factibilidad

Servicio Factible
Datos Nuevos:

olt: -alborada3-gye
Marca:
Linea: 0/13
Caja: _ 1-Alborada 3/

Emtelsur 1-F02-C178B-
Distancia: 63.1mts

Splitter:
1ALBORADA3GYEO0/13-
FO2.EMTELSUR1-L2-H57 -8-
C17B-N

Int SPlitter: OUT 4

Figura 2.10 Factibilidad exitosa

Fuente: Autor
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2.1.3 M6dulo de contrato

En el mddulo de contrato tenemos una pantalla que presenta la informacién
personal del prospecto/cliente, y se solicita ademas informacién sobre la

de forma de pago y los documentos necesarios para la creacién del

contrato.

< Contrato [[lD

& PRUEBA PRUEBA PRUEBA PRUEBA
B8 938 B oo ol
9 ip71 a' Pendientes Q Servicios

Forma de Pago

= HEITO BANCARIO M| TARJETAS
# TARJETA AMERICAN B 100000000
@ 012023
%o PRUEBA PRUEBA PRUEBA PRUEBA
Archivos Digitales 4
I =—:
NEAEN

CEDULA CEDULA REVERSO H
STakonwt

V105

Figura 2.11 Creacion de contrato

Fuente: Autor

Posterior a ingresar la informacion solicitada en el médulo se pulsa el botén

de Guardar y mostrara una confirmacion de nuestra forma de pago.
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Validacién bancaria
iConfirma esta

informacién?

Tarjeta de crédito

376653000000000

Fecha Vencimiento

12/2022

Figura 2.12 Validacién de cuenta bancaria

Fuente: Autor

Se debe confirmar dicha informacién y posterior se procedera a la creacion

de contrato.

Guardar Contrato

Contrato creado Exitosamente!
Pin enviado

Figura 2.13 Guardar contrato

Fuente: Autor

Luego de que el contrato se haya guardado de forma exitosa, el boton de
guardado de contrato cambia su imagen por la de gestion de autorizacion,
esto significa que el contrato se encuentra listo para autorizar. En ese

momento ya no es editable ningun dato del contrato.
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Figura 2.14 Autorizacion de contrato.

Fuente: Autor

Al presionar el botdn de autorizacion, se presenta un dialogo para
seleccionar la accién a realizar.

Seleccione una opcion

“ @ Autorizar contrato ’

“ lﬁ Reenviar pin ’

Figura 2.15 Opciones de autorizacion de contrato

Fuente: Autor

Reenvio de pin

Al seleccionar la opcion de reenvio de pin, el sistema pide confirmacion del
numero de celular para el envio del pin en caso de haber mas de un numero

registrado.
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Reenvio de Pin

0985210357 ¥

| concotar J enviar_
Figura 2.16 Reenvio de pin

Fuente: Autor

Luego de confirmar el nUmero de celular, se procede con el reenvio de pin

y se espera el mensaje de confirmacion.

Enviar pin

Pin enviado

Figura 2.17 Reenvi6 de pin exitoso

Fuente: Autor

Autorizar contrato

Al seleccionar esta opcidn, se presenta un widget para el ingreso del pin
de autorizacion. Se debe ingresar el pin y se debe pulsar en el botén de
aceptacion del teclado. En ese momento se consume el servicio de

autorizacion de contrato y se espera la respuesta.
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Ingrese el Pin

642221

1 2 3
4 5 6
7 8 9
e 0 Enviar

Figura 2.18 Pantalla de ingreso de pin

Fuente: Autor

Autorizar contrato

Su contrato ha sido Firmado
Digitaimente
Tiene 0 contrato(s)/adendum(s)
pendiente(s).

Figura 2.19 Autorizar contrato

Fuente: Autor
2.1.4 Médulo de planificacion
En el moédulo de planificacion solo se tendra la informacién de planificacion
si el asesor cuenta con el permiso necesario para poder utilizar dicha
funcionalidad, caso contrario se presentara un mensaje explicativo en la

pantalla de planificacion. En este modulo tenemos dos vistas, las cuales
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estaran disponibles segun la informacién con la que se cuente. Por defecto
la primera vista que se presenta es la vista del grid de planificacion, la cual
estard disponible si y solo si el cliente consultado tiene algun servicio por
planificar. La segunda vista que se puede apreciar en el médulo de

planificacion es el listado de planificaciones.

Grid de Planificacion.

La vista del grid de planificacion tiene la siguiente informacion:

S0 fvononooeseen OLCT 4ol

1 + Contrato EIRS 2
FRA PRUFRA PRUFBA PRAUERA
. L 4‘_— s
______ O-----0
_____ a-----8 WA — T

10

o v AL

Figura 2.20 Planificacion de instalacion

Fuente: Autor
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Descripcion
1. Botdn de retroceso para salir del médulo de contrato digital.
2. Opcidn para acceder al listado de planificaciones.
3. Nombres y apellidos del cliente.
4. Numero de identificacion del cliente.
5. Numero de contrato del cliente.
6. Punto actual seleccionado. Permite seleccionar el punto en caso de
haber mas de uno
7. Servicio a planificar.
8. Columnas de dias para los cuales se tiene informacion para la
planificaciéon
9. Conjunto de horarios disponibles para la planificacion.
10. Item que representa un dia y hora de planificacion. Este item cuenta
con la informacién del nimero de cupos disponibles para el mismo.
En caso de no haber cupos disponibles, el item se presenta de color
rojo. En caso de haber cupo, y a medida que se realicen
planificaciones, la cantidad de los cupos sera actualizada.
11. Barra de color que indica el estatus de la persona, con base
Planificar

Para poder planificar un servicio, se debe dar click en el item

correspondiente al horario y la fecha deseada. En ese momento se

presenta una pantalla para que se confirme la informacion de la

planificacion y para definir la informacion de la persona que recibira a los

técnicos.
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Confirmar datos

Horan Ll

Figura 2.21 Confirmar datos

Fuente: Autor

A continuacion, se detalla cada una de las opciones de la pantalla de
confirmacion de planificacion:
1. Fecha de lainstalacion
2. Hora de la instalacion.
3. Opcion para definir si la persona que recibird a los técnicos es el
mismo cliente u otra persona.
4. Caja se texto para ingresar los nombres del contacto en sitio, en
caso de que no se trate del cliente.
5. Combo para seleccionar el nUmero de teléfono del contacto en sitio.
Solo se puede escoger entre los nimeros que hayan sido
ingresados previamente durante la creacion del prospecto.

Una vez que se confirma la informacion del contacto en sitio, se realiza la
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peticion al servidor para que se procese la planificacién. Luego se espera

el mensaje de confirmacion.

Procesar planificacion

Se coordino la solicitud
Tiene 0 servicio(s) por planificar.

Figura 2.22 Planificacion procesada

Fuente: Autor

2.2 Cambios en el organigrama
La compafiia HIPERNET tiene una estructura funcional clasica [5], es decir, esta
dividida en departamentos especializados en alguna area.
En el organigrama se visualiza dos departamentos: Ventas y el dpto. de Contratos en
el redisefio de procesos se definidé que el mismo asesor (dpto. ventas) pudiere realizar
la validacion y evitar la devolucion por contratos mal llenados, este cambio suprimié el

departamento de Contratos.

Y para evitar errores humanos de validacion de contrato, esta parte se la asignamos al
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sistema informéatico de la companiia que lo realice.

ey

Figura 2.23 Extracto del Organigrama de la empresa

Fuente: Autor

Introducir Tecnologia alos asesores comerciales

Para poder conseguir el objetivo trazado por la alta gerencia se planifico
capacitaciones a los asesores comerciales.

La compafiia destino recursos para la adquisicion de tabletas y las mismas fueron
asignado a los vendedores a nivel nacional.

El departamento de sistema realizo talleres préacticos, empleando herramientas
colaborativas, en donde los asesores tuvieron la oportunidad de conocer el
sistema, lo usaron, asi mismo existié retroalimentacion para enriquecer la
experiencia de uso de esta.

Se gestionaron pilotos de la aplicacion, el departamento de sistemas realizo
acompafamiento a los asesores con respecto al uso de la aplicacion asi mismo
se recibi6 sugerencias para mejorar el mismo.

También se elaboraron manual de usuario y video tutoriales para el uso del

aplicativo, los cuales fueron distribuidos a nivel nacional a todos los asesores.



CAPITULO 3

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE

LAS MEJORAS EN EL PROCESO DE CREACION DE

CONTRATOS

3.1

Proceso de creacidn de contrato digital
Se asignaron tabletas méviles a todos los asesores comerciales en la misma se

instalo la aplicacion HIPERNET COMERCIAL.

Esta aplicacion mejora el proceso de contratacién de planes de internet que
anteriormente se lo realizaba de forma manual, con esto se cumple una de las
visiones de la compafiia que es el uso cero de documentos fisicos, y se asegura

gue la informacion ingresada sea fidedigna.

El asesor comercial se acerca presencialmente donde el cliente alli solicitara
informacion de datos personales del mismo, posterior a ingresar esta informacion
el cliente, se obtienen las coordenadas GPS de la ubicacion del cliente, la
aplicacion procede a validar si existe cobertura para ofrecer el servicio, en el caso
de existir la cobertura en la coordenada del cliente se procede a indicarle al
cliente los planes que comercializa la empresa, posterior a elegir el plan que

requiere el cliente, el asesor solicitard al cliente tomar foto de la cedula de



ciudadania del cliente y una foto aceptando ser cliente de nuestra compaiiia,
toda la informacion recopilada anteriormente descrita es enviada a una empresa
certificadora de firma digital SECURITY DATA ellos generaran un certificado
digital de la persona, con esta firma el contrato es legal, para confirmar el tema
del contrato se envia al cliente un token de validacion con el cual finalizamos el

proceso de creacion de contrato.

Posterior a la creacién de contrato se coordina con el cliente el dia en el que

podria realizarse la instalacion del servicio.

Como podemos observar en el proceso se suprime la dependencia de
operaciones de otras areas como el de factibilidad del servicio, aprobacién de
contrato y planificacién del servicio, con el nuevo proceso de creacion de
contratos de la empresa, el asesor coordina toda la gestion para la creacion de

contratos, se suprime la dependencia de areas.

A continuacion, un resumen de las acciones que realiza el asesor sin depender

de ninguna area.
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Figura 3.1 Nuevo flujo de creacion de contrato desde la app

3.2. Cambio organizacional

Fuente: Autor
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El desarrollo de esta aplicacion provoco que dentro del organigrama empresarial

se suprima el departamento de contratos, puesto que toda la validacion de los

mismo lo realizaria la misma aplicacion.

Las personas del departamento suprimido fueron despedidas y algunos casos

fueron reubicados en otras areas de la compaiiia.

Figura 3.2 Nuevo extracto de organigrama

Fuente: Autor
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El impacto mas significativo es que hoy en dia se emplean sistemas de
informacion gerencial para el proceso de creacién de contratos y ya no se

realizan contratos fisicos.

Firma digital

Para que el contrato que suscribimos con los clientes de manera digital sea
valido, la compafiia tiene un convenio comercial con la compafia SECURITY
DATA quienes son una entidad de certificacion de informacién y servicios

relacionados.

2. 0Oué es la firma electronica?

Es una firma digital tiene la misma validez legal y juridica que la fisica la cual es
emitida por empresa certificadora.

2. 0ué es el certificado digital?

Segun el Capitulo Il, Art 20, de la Ley de Comercio Electronico, Firmas
Electronicas y Mensajes de Datos, “es el mensaje de datos que certifica la
vinculacion de una firma electrénica con una persona determinada, a través de

un proceso de comprobacion que confirma su identidad.” [2]

Reduccioén de los tiempos de creacion de contrato.

El proceso para la contratacion de planes fue redisefiado se eliminan pasos
laterales y se dio autonomia al asesor mediante la app movil; los tiempos de
generar un contrato se redujeron en un promedio de 35 minutos
aproximadamente a diferencia del proceso anterior que podia tomar hasta 25

dias.
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Tiempo promedio de creacion de contratos por zona (minutos)

Jurisdiccién Zona Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Zonal 46 34 39 30 38 32
Zona 2 38 38 34 36 34 32
Guayaqui Zona 3 37 33 33 33 31 33
Zona 4 40 39 33 37 35 34
Zona 5 33 40 31 30 35 33
Zona 6 39 36 30 31 33 34
Promedio min del mes 38,83| 36,67| 33,33| 32,83| 34,33| 33,00
Zonal 44 39 46 40 33 30
Zona 2 37 33 33 33 31 33
Quito Zona 3 39 36 30 31 33 34
Zona 4 33 40 31 30 35 33
Zona 5 39 39 33 37 36 40
Zona 6 35 33 39 34 31 37
Promedio min del mes 37,83| 36,67| 35,33| 34,17| 33,17 34,50

Tabla 1 Tiempos de creacion de contrato segundo semestre 2020

Fuente: Autor

La reduccién del tiempo de dias a minutos hace mas competitivos a la compafiia

frente a los competidores ISP que existen en el mercado ecuatoriano.

Aumento en la productividad

Con anterioridad a los asesores comerciales se acercaban a las oficinas de

HIPERNET a retirar 30 formularios de contratos, muchos de estos eran

rechazados por razones tales como: el usuario lleno mal el formulario, no se tiene

copia de los documentos personales, mala manipulacién de los contratos por

parte del asesor o por ultimo que se extravien la documentacion.

Todas las causales antes mencionadas restaban competitividad por parte de la

compainiia, con la aplicacion ellos ya no necesitan ir las oficinas de la compafiia

puesto que ya no requieren los contratos fisicos, se le da la facilidad al asesor
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poder comisionar sus ventas las 24 horas del dia esto lo podemos ver reflejado

en la siguiente grafica de venta anual del afio 2020.

VENTAS 2020
—4— Guayaquil =i~ Quito
6000
5000
4000
3000
2000

1000

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Figura 3.3 NUumero de ventas afio 2020

Fuente: Autor



36

3.6. Costos de personal
Con la reingenieria en el proceso de creacion contrato digital se suprimieron los
costos de pago de sueldo para el departamento de contrato, puesto que este se

extinguié con el nuevo organigrama.

Ahora se destina mayor presupuesto al personal de venta que anteriormente
tenia una participacion en pago de némina del 17%, hoy en dia representa la
base de la compafiia del 28% y se han podido apertura nuevos departamentos

para la compafia.

Distribucidn previa de Distribucidén actual de
personal personal

<
>

3
10
6

B Asesores comerciales
B Factibilidad
M Contrato

B Planificacion

M Otra Areas B Asesores comerciales M Otra Areas

Figura 3.4 Distribucion de personal

Fuente: Autor

3.7. Mejora competitiva.
El incremento de ventas ha tenido un cambio muy notorio y la automatizacion de
la forma de contratar con la empresa planes de internet ha tenido mucha

aceptacion por parte de los clientes puestos que la competencia solicita algunos
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documentos fisicos como copias.

Planificar el dia y la hora para la instalacion del servicio el mismo dia que firma
contrato es la ventaja mas significativa con las otras empresas prestadora de

servicios ISP.

El uso de firma digital en un contrato permite a la compafia ser una de las

pioneras en el uso de estas nuevas tecnologias.

3.8. Medicion de la Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente la podemos medir mediante la participacion que se
tiene en el mercado actualmente la compafia CNT es la que mas cliente a nivel
nacional posee, en segundo puesto se encuentra la compafia HIPERNET, pero
el servicio que ofrece la compariia es con tecnologia Fibra Optica que de cierta
manera presenta una mayor velocidad en el servicio de internet, se tiene una

participacion de mercado del 31.4 en el afio 2019 [4].

ISPs share

Claro

HIPERNET
31.4%

Puntonet

CNT
45.3%

Figura 3.5 Ranking ISP Ecuador 2019

Fuente: https://media.nperf.com/files/publications/EC/2020-02-03_Barometro-internet-fijo-nPerf-2019.pdf



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Las organizaciones deben entrar en el proceso de transformacién digital para ser
competitivas frente a sus competidores, es por ello que la automatizacién de sus
procesos debe involucrar a todo su personal con la finalidad de que todas sus

operaciones sean mas eficientes.

2. Para poder llevar acabo esta reingenieria de proceso se requiero el apoyo de la alta
gerencia, debido al cambio organizacional las personas mostraron resistencia y
rechazo de emplear la nueva aplicacién, el apoyo antes mencionado permitié que
la aplicacion tuviere éxito a nivel organizacién y se pudo obtener los resultados

esperados.

3. La mejora continua debe ser medida siempre, la mejor manera de medir es a traves
de los datos, con los mismos se puede realizar un analisis y tomar decisiones que

beneficie a la compaifiia.

4. Es importante tener el control de las operaciones de la compafia, por ello es
importante apoyarse de los sistemas de informacion ya que ayudan a automatizar,
controlar y medir todas las operaciones que en la misma se realizan de manera

centralizada y no dispersa.



5. El enfoque principal de la compafia es la satisfaccion del cliente, ellos determinan
el éxito o el fracaso de esta, es por ello que es importante que al momento de
contratar con la compafiia sea de manera sencilla y que tenga la menor cantidad de
tramites los clientes esperan por parte de la empresa la instalacion del servicio de

internet lo mas pronto posible.

6. La empresa HIPERNET es una empresa de tecnologia, es importante la
transformacion digital de todos sus procesos, para ser competitiva en un mercado

de ISP que es muy variado y copado por otras companias.



RECOMENDACIONES

1. La reingenieria en el proceso de creacion de contrato provoco resistencia y la
desaparicion de departamentos lo cual genero descontento de parte de los
empleados, es por ello que la sociabilizacién jugo un papel importante de alli la
importancia de que el personal de la compafiia se involucre mucho més con la

transformacion digital que la compafiia impulsa.

2. Para que un proyecto tenga éxito e impacto en la organizacion, se requiere
incluir a los usuarios, al final del dia ellos son las personas que hacen uso a

diario de la aplicacion y muy posiblemente aporten ideas de mejoras futuras.

3. Se necesita capacitar a los usuarios que hacen uso de la aplicacion si bien a
nivel de software se han realizado las validaciones necesarias, puede existir
errores humanos que pudieren afectar la informacién ingresada y en un futuro
se analice informacion errénea que pudiese provocar la toma de decisiones

equivocadas.

4. Latransformacion digital promueve proyectos que automaticen los procesos de
compafiia, el uso de herramientas moviles permite movilidad y con ello ganar
competitividad frente a la competencia, es por ello que se debe pensar en

migrar nuestros sistemas informaticos a aplicaciones mdviles.



5. Finalmente, pensando a un futuro se podria crear una aplicacién que permita
al mismo cliente desde su computadora poder gestionar la adquisicion de
planes de internet sin depender de asesores comerciales, para ello la compafiia

debe posicionar de mayor manera su marca.
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