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RESUMEN DEL PROYECTO DE GRADO

A los efectos de realizar una sintesis del Proyecto, puedo decir que el mismo
busca relevar el proceso de venta y posventa de productos y servicios, asi como los
Controles que la empresa de Comunicaciones denominada para este trabajo

“Telecomunicaciones Argentina” utiliza y aplica.

Por medio de la revision de documentacion, organigrama, mapeo de procesos
y la realizacion de entrevistas, observo que existen inconvenientes o aspectos a
mejorar en su estructura organizativa, en su proceso de control y en la registracion

de pedidos.

Mi intervencion tiene la finalidad de proponer ajustes, adaptaciones o
redisefios de algunos puntos y/6 aspectos detallados en el punto anterior, asi como
buscar efectuar un aporte sustancial en el perfeccionamiento de los procesos que
lleva a cabo la organizacion en el nucleo central del negocio, brindando la posibilidad

de mutar de acciones individuales a procesos cross que fortalezcan el negocio.

Las propuestas también suministraran a las relaciones organizacién-cliente
una ventaja competitiva en cuanto a eficiencia, calidad, innovacién y capacidad de
satisfaccion, ademas una adecuada relacién, cooperacion y coordinacién entre las
areas, concentrarse en el cliente, suministrar retroalimentacion interna y externa,
disponibilidad de informacion oportuna y fiable en cada area, sobre la relacién de
cada cliente con la organizacion y un control de gestion mejorado para determinar si

se ha cumplido con el plan.

Lo anterior y teniendo en cuenta el tamafio de la Organizacion, representara
un mayor beneficio, ya que ampliara las posibilidades para cubrir las necesidades de
los clientes en cuanto a calidad y tiempos y dara mayor satisfaccion a éstos como a

los miembros de la empresa.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objeto integrar y potenciar los conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera Licenciatura en Administracion, cursada en el
Instituto Universitario Aeronautico, mediante un proyecto de intervencién que permita
aplicar con creatividad, iniciativa y criterio profesional, soluciones eficaces y
eficientes a los problemas que se presentan frente a la realidad organizacional.

El mismo fue llevado a cabo en una empresa de telecomunicaciones que a los
efectos del trabajo se convino en llamar “Telecomunicaciones Argentina” y el area
tematica de interés se refirid a los procesos de la gestion comercial de productos y
servicios, los cuales se asocia al manejo estratégico, operativo y funcional de sus
trabajadores y las areas correspondientes, con el propdsito de brindar soluciones
adecuadas a las circunstancias y a la calidad que brindaria un futuro profesional.

El trabajo se fundamenta en la tematica de la mejora en los procesos de venta y post
venta como un aspecto fundamental para la obtencién de mejores resultados. En
base a esta inquietud, se realizé un estudio de los actuales productos y servicios de
venta, se realizo un seguimiento de cémo ingresa la venta hasta su destino final,
sistemas de control y como es la coordinacion entre las areas.

Por lo antes expuesto, el objetivo consiste en cambiar y adecuar los actuales
procesos a las nuevas necesidades de la empresa.

Teniendo en cuenta lo anterior la relevancia del trabajo se encuentra en que dicho
procedimiento servira como aporte a un proceso evolutivo a largo plazo que ya se
viene desarrollando dentro de la empresa que es objeto de esta intervencion.

Para una mejor explicitacion del area tematica, se formularan preguntas que

constituiran los interrogantes de investigacion, a saber:

e ¢ En qué consiste la gestién por procesos?
e ¢ Cuales son los elementos que la constituyen?

e ¢ En que consiste sus principios e indicadores?
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e ;COmo seria factible implementar un proceso de mejora en la gestion de

venta y post venta en una empresa de telecomunicaciones?

Los pasos que segui para obtener la informacion los dividi en 2 Etapas:

En una primera etapa, se procedio a la indagacion propiamente dicha a fin de
aproximarse al objeto de estudio, a través de entrevistar a diferentes empleados y
responsables que intervienen en estos procesos, para buscar, recolectar, organizar,
analizar e interpretar los datos que surjan de ella; lo que permitio significar el campo
de trabajo y delimitar, con mayor claridad, la necesidad que presenta la empresa.
Este primer contacto con la compafia dara lugar a la elaboracion de un pre-
diagnéstico organizacional, la justificacion de la importancia del trabajo y a la
formulacion de sus objetivos generales y especificos.

En una segunda etapa, se llevd a cabo la contextualizacion y tratamiento de
los temas planteados tales como, procesos de la gestion comercial de productos y
servicios, seguimiento y control, coordinacion entre areas, sistemas de informacion,
formularios, etc.

En base a la informacién obtenida en las posteriores etapas de exploracion se dio
inicio a la elaboracion del proyecto de intervencién propiamente dicho, brindando la

mejor adaptacion de los datos a la situacion de la empresa.

Efectuado el primer acercamiento a la empresa, por medio de la realizacién
de entrevistas, podemos reconocer que los procesos no son exactamente los
adecuados, ademas encontramos una descoordinacion entre las areas, demoras en
el destino final de los productos y servicios, activacion de los servicios a los clientes

de forma tardia, sistemas de informacion, planillas y formularios desactualizados.
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OBJETIVOS Y ALCANCE DEL TRABAJO

A continuacién voy a detallar los Objetivos, discriminando los Generales de

los Especificos y el Alcance del Trabajo:

Objetivos Generales:
e Optimizar y perfeccionar los procesos existentes de la gestion comercial de
venta y post venta de los productos y servicios de la empresa, orientados al
servicio de telefonia fija, incluyendo seguimiento y control, sistemas de

informacion y registro.

Objetivos Especificos:

e |dentificar, describir y analizar en qué consiste la gestion de venta y post
venta de productos y servicios relacionados con la gestibn comercial de los
mismos.

e Analizar el area en la cual se desarrollara la iniciativa de implementacion de
estandares y/o indicadores de perfeccionamiento del proceso.

e Definir proceso para derivar a cada area lo que le corresponde.

e Seguimiento en la gestidn de activacion de un servicio a un cliente.

e Evaluacién de las demoras en la instalacion o activacion de productos y
servicios.

e Optimizar el registro o carga y seguimiento de toda la operatoria.

e Delimitar, exhaustivamente, las necesidades organizacionales respecto a
nuestra propuesta de intervencion.

¢ Planificar los pasos necesarios para la consecucion de la intervencion.
Alcance:

e El Alcance abarca la Organizacion denominada para el presente trabajo

Telecomunicaciones Argentina, y donde la propuesta gira en torno al area
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tematica de la Gestion Comercial de Productos y Servicios, el cual en nuestro
caso se desean implementar mejoras, brindando calidad y satisfaccion al
cliente.

e Se seguirda como eje de la intervencion el deseo de establecer un proceso de
mejora en la gestion de venta y posventa de productos y servicios.

e La idea final es generar un instrumento mediante el cual la empresa pueda

valerse para realizar cambios en sus procesos, y de ese modo desempefiar la

tarea de forma eficiente, efectiva y responsable.

Natalia Carletti Pagina 12



Universidad de la Defensa Nacional — Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA
Implementacién de mejoras en el proceso de gestién de venta y posventa de productos y servicios en

una empresa de telecomunicaciones

MARCO TEORICO

El presente trabajo de Grado, se basa en los conceptos adquiridos durante el

cursado de la carrera, en lo referido a materias Administracion de operaciones,

Administracion 1V, Administracion VI y Comercializacion 11.
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MARCO METODOLOGICO

Por las caracteristicas de la investigacion la metodologia seleccionada para el
presente trabajo es de tipo cualitativa, que permitira operacionalizar variables de
indagacion a fin de recolectar informacion.

Entrevista: es una técnica que consiste en recopilar informacion en forma
verbal a través de preguntas que se proponen, mediante un proceso directo de
comunicacién entre entrevistador y entrevistado.

El alcance de nuestra investigacion se puede clasificar principalmente como
exploratorio y descriptivo. La investigacion exploratoria permitira recabar informacion
para conocer e identificar en que consta el proceso de gestion de venta y post venta
de productos y servicios. Por su parte, la descriptiva mide conceptos o recolecta
informacion, y en nuestro caso, tomaremos datos obtenidos a través de la
investigacion exploratoria y los articularemos a la recopilacion de testimonios
proporcionados por personal de la empresa, lo que nos permitird identificar
necesidades o problemas concretos; realizando analisis de los mismos para luego
arribar a conclusiones finales que permitan enunciar un prondstico proponiendo
alternativas de accion.

La recoleccion propiamente dicha de datos, se llevara a cabo a través de la

utilizacién de las siguientes herramientas:

e Encuestas de preguntas cerradas y abiertas

Debido a la magnitud de personal existente en la empresa, haremos uso de este
instrumento de recoleccion de datos cuantitativo para facilitar su tabulacién, en
tiempo y costos. Que la encuesta sea desarrollada con preguntas cerradas y
abiertas, implica que tendremos interrogantes en los cuales sus respuestas seran
definidas a priori por nosotros y luego las mostraremos a los entrevistados para que
escojan aquella que mas se asemeja a su realidad. Y también, que contara con

preguntas en las cuales sus respuestas sean elaboradas por el entrevistado.
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e Observacion

Implica adentrarnos en profundidad a situaciones actuales y mantener un papel
activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los detalles, sucesos,
eventos e interacciones.

La observacion siempre resulta de especial relevancia como instrumento de
recoleccion de datos debido a que permite explorar el ambiente, personas, areas,

etc.

o Documentos, registros, materiales y otros elementos que brinden
informacion
Al igual que sucede con la observacidén, siempre que sea posible, resulta
relevante adquirir u observar elementos que nos describan el accionar de la
organizacion. Hacemos referencias a sistemas de informacion de cada area, el
acceso y disponibilidad a la misma, manuales, comunicados, es decir, todo elemento
que permita conocer lo que sucede dentro de la organizacion y ayudan a entenderla

como fendmeno de estudio.
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RELEVAMIENTO - DIAGNOSTICO Y SUS CONCLUSIONES

Historia 'y Evolucion

El 8 de noviembre de 1990 se crea Telecomunicaciones Argentina como resultado
de la primera privatizacion argentina de un servicio publico. De esta manera se

obtiene la licencia para operar el servicio telefnico.

En primera instancia desarrollé una estrategia de inversibn apuntando a la

modernizacién y digitalizacion de la red en su zona original de concesion.

En una segunda etapa y acompafiando al mercado que demandaba nuevas formas
de comunicacion, introdujo nuevos servicios de telefonia celular, transmision de
datos, acceso a Internet y television satelital, que condujeron a la creacion de las
diferentes empresas encargadas de su desarrollo estratégico.

Desde el nacimiento de Telecomunicaciones Argentina, el mercado de las
telecomunicaciones en nuestro pais fue evolucionando hacia un grado de exigencia

cada vez mayor.

En aquel momento, la empresa priorizd una organizacion por segmentos 0 zonas
geograficas. El objetivo era responder a los altos niveles de demanda en la calidad

del servicio por parte de los clientes.

A partir de 1995, Telecomunicaciones cambi6é su enfoque organizacional basado

en la categorizacion de los clientes y de acuerdo con sus necesidades.

El nuevo escenario, los cambios introducidos en el marco regulatorio y el Plan de
Liberalizacion de las Telecomunicaciones conducen al inicio de una competencia

efectiva. De esta forma se introdujo un nuevo cambio organizacional cuyo objetivo
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fue simplificar la gestién logrando mayor mercado y aumentando la autonomia y

responsabilidad de las areas operativas.

La principal ventaja competitiva de la empresa es la calidad de sus recursos
humanos, y a su vez, las posibilidades de crecimiento y desarrollo que le ofrece la

empresa.

Telecomunicaciones Argentina pretende ser un ambito de realizacion para los
empleados, de cultura compartida y de ayuda mutua, tanto en el aspecto laboral

como en lo personal.
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Estrategias de la Empresa

El Grupo Telecomunicaciones desarrolla estrategias de negocio enfocadas en
el crecimiento y la rentabilidad con el proposito de generar valor para sus clientes,
inversores, empleados y para la comunidad en la que opera.

Para lograr esos objetivos en forma sostenible y consistente, sus planes de
negocios son coherentes con las variables del entorno macroeconémico y del
mercado, invierten en la innovacién de productos y en el desarrollo de servicios
adicionales, y apuntan a enriquecer la experiencia de uso de los clientes agregando
contenidos e interactividad a la comunicacion.

Invierte en Capital Humano con programas de comunicacion, capacitacion y
desarrollo, promoviendo el equilibrio entre el &mbito personal y laboral, facilitando el
teletrabajo en un contexto de relaciones abiertas y transparentes con los individuos y
las organizaciones gremiales. Desarrolla sus actividades de conformidad a los
principios y valores contenidos en su Codigo de Conducta y Etica Empresaria que
aplica a todos los directivos y empleados de la empresa y cuyo cumplimiento
también exige a sus proveedores.

La visidn es integrada entre los procesos y la tecnologia, lo cual considera
como un factor de eficiencia en la gestion empresarial y competitividad en el
mercado para ofrecer la mejor proposicion de valor a consumidores individuales y
empresas. Las inversiones tecnolégicas se encuentran enfocadas en la permanente
adecuacion de la cobertura y capacidad de su infraestructura y en nuevas
plataformas de servicio para atender con calidad los crecientes volumenes de trafico
y ancho de banda generados por la expansion de la base de clientes, los Servicios
de Valor Agregado, el acceso a las redes sociales y la distribucion de contenidos.

Por medio de la Banda Ancha fija e Internet Movil ofrece a sus clientes
continuidad de acceso a Internet, sin depender del lugar fisico en que se encuentren,
y les facilita terminales aptos para estimular la utilizacion de datos, multimedia,

contenidos, Servicios de Valor Agregado y Acceso.
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Para el segmento corporativo integra soluciones de comunicacion y servicios
informaticos por medio de la virtualizacion de aplicaciones y plataformas en sus
datacenters.

Mantiene precios accesibles y mensurados al poder adquisitivo del mercado,
apuntando a que el crecimiento de sus ingresos se produzca por ampliacién y
desarrollo de la base de clientes y la adhesion a sus ofertas de nuevos servicios y
productos.

Posee una estructura de precios, con paquetes de servicios segmentados por
distintos perfiles de uso que facilitan al consumidor transparencia y control sobre sus
gastos de comunicacion y conectividad.

La estrategia implementada por la Sociedad establece los fundamentos para
que el Grupo Telecomunicaciones alcance sus objetivos de mejora continua de
calidad de los servicios, fortalezca su posicion en el mercado e incremente su

eficiencia operativa.

Estrategia y Gestidon

Durante el ejercicio 2015 se ha consolidado el posicionamiento del Grupo
Telecomunicaciones en todos los segmentos de negocios donde desarrollamos

nuestra actividad. Entre los aspectos mas relevantes merecen destacarse:

* ElI Grupo ha continuado la expansién de suscriptores moéviles llegando a 22,5
millones como asi también de los accesos a Internet alcanzando los 1,7 millones
(equivalentes al 41% de las lineas fijas en servicio). Por otro lado, la base de clientes
de lineas fijas en servicio se mantuvo en niveles similares al afio anterior alcanzando

los 4,1 millones.

Como resultado, las ventas se incrementaron un 23% respecto del 2014 alcanzando
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Los $27.287 millones. El 88% de las ventas consolidadas corresponden a ventas por

servicios que, en el ejercicio 2015, crecieron un 20% respecto del ejercicio 2014.

Mejoraron los resultados econdémicos e indicadores financieros respecto al ejercicio
2014. Se lograron progresos a nivel del resultado operativo (+14%) y resultado neto
(+19%), confirmando la solidez de los mismos merced al crecimiento de las

principales variables operativas y financieras.

En lo relativo a prestacion de servicios, las sociedades del Grupo continuaron
trabajando en su objetivo de ser lideres en la innovacion lanzando diversos servicios
y productos basados en tecnologia de Gltima generacion con un fuerte foco sobre la
mejora en la calidad. En el presente ejercicio las perspectivas de crecimiento de la
telefonia fija continuaron con la tendencia de los ultimos afios, influenciadas por la
madurez del mercado y alineadas a la tendencia internacional del sector. En el
negocio de Banda Ancha, Telecomunicaciones Argentina ratificO su estrategia
focalizada en el crecimiento del parque de clientes, impulsando el upgrade de las
velocidades de acceso. La operacion movil continué expandiendo su base de
suscriptores. El uso de Internet continu6 ganando mayor presencia en la base de
suscriptores. Los servicios de valor agregado fueron el mayor factor de crecimiento
de los ingresos moviles (en el 2015 representaron aproximadamente el 58% de las
ventas de servicios) y continuaron siendo un importante impulsor del crecimiento

para los préximos afos.

Asimismo, continu6 su estrategia de innovacion con inclusion, que permitié6 masificar
el acceso de los clientes a los servicios de conectividad moévil a partir de la
ampliacion y reconversion de las redes de tercera generacion, la oferta de planes y
packs de servicios que integran datos, junto con la amplia oferta de terminales
inteligentes. Para llegar con mejores y nuevos servicios a sus clientes y para mejorar
la calidad del servicio, el Grupo Telecomunicaciones continué con sus planes de
inversion, destinando sus inversiones a acompaiar el crecimiento del negocio movil,
de la Banda Ancha y nuevas iniciativas de valor agregado en el segmento Fijo,

proveer infraestructura a los operadores moviles y modernizar sus sistemas
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comerciales y de soporte. Merced a las estrategias implementadas se ha
consolidado nuestro posicionamiento en el mercado en todos los segmentos de

negocios con acotados niveles de rotacion en nuestra cartera de clientes.

La estrategia implementada por la Direccion del a Sociedad deja planteados los
fundamentos bésicos necesarios para que el Grupo Telecomunicaciones procure
alcanzar sus objetivos de mejorar continuamente la calidad de servicio, fortalecer su
posicion de mercado e incrementar su eficiencia operativa para satisfacer las

crecientes necesidades del dinamico mercado de telecomunicaciones.

Plan Estratégico

Vision : Consolidacion de la organizacidn como empresa lider a nivel pais.

Misién: Ser el mejor grupo de telecomunicaciones del pais.

Objetivos Generales:
+ QOrientacion al cliente.
* Obtencién de la excelencia en el servicio.

* Lograr afio tras afio crecimiento de la empresa en el mercado.

Estrategias:

» Seguir siendo elegidos por la excelencia y calidad.
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* Lograr un crecimiento sustentable mediante la diversificacion de

productos.
Politicas:
» Ofrecer un servicio eficiente y eficaz, que satisfaga las necesidades de
cada cliente.
* Promover el desarrollo personal y profesional de los empleados.
Técticas:

* Lograr la mayor satisfaccion de los clientes.

» Disponer de recursos humanos idéneos y motivados.
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Entorno general y Especifico

Ambiente Interno. Estructura

Estructura de puestos: Piramide

DIRECTOR
GENERAL

DIRECTOR
CORPORATIVO/

EJECUTIVO
GERENTE \
EJECUTIVO
GERENTE
GERENTE CONSULTOR /
EJECUTIVO GERENTE
DE PROYECTO
GERENTE EJECUTIVO
RESPONSABLE / ANALISTA / EXPERTO \
EMPLEADO SENIOR / OFICIAL SUPERVISOR

ESPECIALIZADO /
TECNICO MAYOR

/ EMPLEADO / AUXILIAR / OFICIAL / TECNICO / SECRETARIA \

Dotacion y caracteristicas del personal

Telecomunicaciones cuenta con 11.555 empleados, distribuidos en toda la

organizacion.
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De ellos, el 49,8 % esta en la Region de Buenos Aires, el 27,4 % en la del Litoral y el

22,8 % en la Region Mediterranea.

La edad promedio de los trabajadores es de 38 afios, siendo de 40 afios para los

hombres y 35 afios para las mujeres.

Por otro lado, la antigiedad promedio es de 14 afos, correspondiendo a los

hombres 16 afios y a las mujeres 10 afos.

En cuanto al nivel educacional:

Nivel

Primario incompleto

Primario completo

Secundario

incompleto

Secundario completo

Terciario incompleto

Terciario completo

Universitario

incompleto

Universitario competo

Posgrado

%

1,0

10,2

8,3

26,8

4,9

5,4

12,8

28,8

1,8
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Cultura de la organizacion

La habilidad profesional, la calidad humana y la voluntad de superacion que se vive

en el espiritu de los integrantes de la organizacién es el principal aspecto que se

destaca en la misma.

Los valores que caracterizan a la cultura, el desempefio y accionar de la

organizacion, son:

v

v

Transparencia
Integracion

Innovacién
Proactividad
Excelencia profesional
Responsabilidad
Dinamismo

Foco en el cliente

Estos Valores tienen como Obijetivos:

Satisfacer las demandas y necesidades de los clientes, tanto internos como

externos, en forma proactiva en busca de excelencia en el servicio.

En cuanto a la calidad de productos y servicios, lograr la mejora continua de

los mismos, innovando y brindando la mas alta calidad.

Estar en la vanguardia tecnoldgica, tanto en servicios como en la gestion de

los recursos humanos, con el objetivo de ser cada dia mejores.

Trabajar bajo un comportamiento ético, generando confianza en el mercado.
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Para contribuir a estos aspectos, inculcando una cultura interna participativa, la

empresa se vale de los siguientes programas y actividades:
Capacitacién al Ingreso

La capacitaciéon gque recibe el empleado al ingresar a la organizacion esta a cargo
del coordinador o superior del area a la que pertenece el puesto. Ademas, los
integrantes del area lo asesoran en lo referido a sus tareas y contribuyen a su

adaptacion en lo referido al clima laboral del cual forman parte.

Se capacita al empleado ingresante mediante un manual de ejecucion de tareas

(especifico del puesto), interactuando con el superior para evacuar dudas.

Autodiagndstico para el cambio (APC): es una encuesta de clima laboral para
conocer el nivel de satisfaccion de los empleados. Es anonima y de libre

participacion del personal.

Intranet: permite conectar a “todos con todos” en forma on-line. Es el espacio para
la comunicacion interna por excelencia. Mediante el mismo circula informacién

referida a:

Portal Solidario: espacio para conocer las experiencias solidarias de los integrantes

de la organizacion.

Reuniones Virtuales: se utiliza el chat como lugar de encuentro permitiendo acortar

distancias, principalmente entre el interior y la capital del pais.

Telecomunicaciones Digital: es una revista interna en formato digital. Es el medio por
excelencia en el que se construye la identidad de la organizacién y se proyecta una

imagen de la misma a todos sus miembros.

Telecomunicaciones al Dia: es un diario electronico que resume las noticias

vinculadas con el mundo de las telecomunicaciones.
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Salud Interactiva: se brinda informacion basica para la prevencion y el cuidado del

cuerpo y la salud.
Telecomunicaciones on Line: es un canal de sonido (radio interna).

CrecerNet: desarrollo del mercado laboral interno a través de Intranet, referido a

oportunidades laborales de los empleados.

Buzdn de Sugerencias: herramienta para canalizar propuestas de los empleados,
con el objeto de mejorar los productos y servicios ofrecidos al cliente, reducir los
costos y mejorar la productividad, entre otros aspectos.

Responsabilidad Corporativa:

Telecomunicaciones Argentina adopta sus decisiones tomando en cuenta la
importancia social de los servicios de telecomunicaciones y apoyando las iniciativas

sociales, culturales y educativas.

Principios de RSE, Sistema de control interno y Gobierno Corporativo

En Telecomunicaciones Argentinas desarrollan nuestras actividades y operaciones
guiadas por los principios de la Responsabilidad Social Empresaria (“RSE”),
teniendo en cuenta la importancia de los servicios de telecomunicaciones y el
impacto global de la compafia en la sociedad argentina. El programa de RSE se
encuadra dentro del Codigo de Conducta y Etica Empresaria de la Empresa, con
foco central en las iniciativas sociales, educativas y -culturales orientadas al
desarrollo de la persona y al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion.
Durante el ejercicio 2015, continud la evolucion del modelo de gestion de RSE.
Como parte de los hitos relevantes cabe mencionarse la aprobacion por parte del
Directorio de Telecomunicaciones Argentina del Reporte de RSE 2014 y de los
Programas de RSE para el afio 2016.

En materia de control interno merece destacarse el Certificado de Calidad obtenido

en octubre de 2015 por la Direccion de Auditoria de Telecomunicaciones Argentina,
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el cual asegura que la actividad de auditoria interna cumple con las Normas
Internacionales para el Ejercicio Profesional de la auditoria interna emitidas por el
Instituto de Auditores Internos de USA (“The Institute of Internal Auditors — USA”) (IIA
Global). En dicho Certificado se manifiesta asimismo el compromiso de la Direccion
de Auditoria con la mejora continua de la calidad, profesionalidad y uso de las

“‘mejores practicas”.

Ambiente Externo

Descripcién de la Operaciones de Telecomunicaciones Argentina

Telecomunicaciones Argentina ofrece a sus clientes una amplia variedad de
servicios de comunicaciones dentro del Pais. Para cumplir ese objetivo, desarrolla
diferentes actividades que se encuentran distribuidas entre diferentes segmentos

operativos que han sido agrupados en dos segmentos de negocio reportados:

“Servicios Fijos” y “Servicios moviles”, considerando la naturaleza de los productos y
servicios ofrecidos y el contexto regulatorio y econémico en el que opera cada

sociedad.

Los principales productos y servicios de cada segmento de negocio son los

siguientes:

 Servicios Fijos: comunicaciones urbanas, interurbanas e internacionales, servicios
suplementarios (llamada en espera, facturacion detallada y contestador automéatico
de llamadas, entre otros), interconexion a otros operadores, transmisiéon de datos
(entre otras redes privadas, transito dedicado, transporte de sefal de radio y TV),
servicios de Internet (Banda Ancha y Arnet Movil); servicios de tercerizacion de

soluciones informaticas y venta de equipos de telefonia fija, datos e Internet.

Natalia Carletti Pagina 28




Universidad de la Defensa Nacional — Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA
Implementacién de mejoras en el proceso de gestién de venta y posventa de productos y servicios en

una empresa de telecomunicaciones

» Servicios Méviles: comunicaciones de voz, servicios de comunicaciones moviles
GSM, 3G y 4G sobre redes UMTS/HSDP/ HSDPA+, entre ellos: Internet Movil de
alta velocidad, descarga de contenidos y aplicaciones (temas musicales, juegos,
imagenes, videos), mensajes multimedia (“MMS”), streaming, correo electronico,
acceso a redes sociales y servicios de resguardo de contactos; y venta de

dispositivos de comunicacion movil (teléfonos celulares, médems 3G y tablets).
Servicios de atencion al Cliente

Durante el 2015 se continué con la implementacién de nuevos canales de atencion
principalmente basados en el canal web con el objetivo de digitalizar la posventa de

nuestros clientes.

Se ampli6 el uso de los canales digitales incorporando las redes sociales como canal
de atencion y fomentando el area privada de la web donde se pueden realizar
distintas gestiones como pagos, consultas de factura, adhesion al débito automatico
y a factura on line entre otras, como asi también realizar el seguimiento de las

mismas.

Se focalizé ademas en el desarrollo de nuevos perfiles integrales de asesores a

través de capacitaciones continuas orientadas a aumentar la resolucion.

Estrategia de Sustentabilidad Ambiental

Telecomunicaciones Argentina esta convencido de que el respeto por el medio
ambiente y la eficiencia energética son pilares fundamentales de la sustentabilidad.
Por ello la Empresa se compromete a gestionar el negocio optimizando los recursos
y administrando los materiales en forma responsable. A su vez, busca ofrecer
soluciones tecnolégicas en beneficio del medio ambiente y de los recursos no
renovables, propiciando ademas que la comunidad también actie a favor del
entorno.

La Empresa gestiona su negocio enfocado en los siguientes objetivos estratégicos
ambientales:

* Optimizar el uso de los recursos energéticos y otros recursos naturales.
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* Minimizar los impactos negativos y maximizar los positivos.

* Perseguir la mejora continua del desempefio ambiental.

* Adoptar politicas de compra que tomen en consideracion las cuestiones
ambientales.

» Diseminar una cultura que promueva un correcto enfoque de los temas

ambientales.

Por otro lado se trabaj6é en desplegar la estrategia de mejorar el manejo de residuos
industriales de manera de eficientizar el sistema de gestion y tratamiento.

Se continto con la ampliacion de la factura digital, para transmitir el compromiso de
sustentabilidad con los clientes.

Asimismo, durante el afio 2015 se trabajé fuertemente en la comunicacion y
entrenamiento del personal de la Empresa. Algunas de las acciones encaradas en
este sentido fueron las siguientes:

* Renovacion de la web interna dotandola de informacién actualizada y amigable;

* Realizacion de una jornada especial por el Dia Mundial del Medio Ambiente;

* Comunicacion de temas ambientales en la revista interna del Grupo;

* Entrenamiento a los técnicos y medidas de mitigacion ante impactos al medio
ambiente;

* Junto a la Fundacion de la Universidad del Salvador, trabajé fuertemente en el
entrenamiento y formacién de los colaboradores en temas de sensibilizacion
ambiental.

La Empresa se focaliza en la seguridad y eficiencia ambiental de sus productos,
trabajando en conjunto con instituciones y organismos que regulan e informan sobre
las radiaciones no ionizantes y, mantiene un sistema de informacion que permite
medir el consumo de recursos naturales (energia, agua, papel, residuos, huella de
carbono e impacto ambiental), con el objetivo de identificar su comportamiento actual

y prever futuras iniciativas para lograr un mejor desempefio ambiental.
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Grupos de Interés
PROVEEDORES

Personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras que
realicen de manera profesional para Telecomunicaciones, actividades de produccion,
montaje,  creacion, desarrollo, construccidon, importacion,  distribucion,

comercializacion de productos, obras o servicios, entre otras.
EMPLEADOS

16.581 colaboradores efectivos, temporarios y/o eventuales, y sus familias.
CLIENTES Y CONSUMIDORES

Individuos; empresas pequefias, medianas y grandes; Gobiernos nacional,

provinciales y municipales;

y otros operadores, nacionales e internacionales.

SECTOR PUBLICO

Entidades y organismos de Gobierno nacionales, provinciales y municipales.
INVERSORES

Nortel Inversora S.A. (accionista controlante); e inversores minoritarios de acciones

(ANSES, inversores institucionales y otros inversores minoritarios).
COMUNIDAD

Comunidades cercanas a los negocios de la empresa, organizaciones de la
sociedad civil, sector privado, medios de comunicacion, instituciones

interempresariales, universidades y otras instituciones.
MEDIOAMBIENTE

Entorno donde la empresa desarrolla sus actividades.
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CONCLUSION ENTORNO GENERAL

Con el Objetivo de de tener una vision integral del Ambiente Interno y Externo, he
decidido realizar un analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(F.O.D.A)), el cual nos ayudara a identificar los principales aspectos que describen el

Entorno General

Analisis FODA

e | empress)

{

Origen Interno
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Debilidades

m El gran tamafio y complejidad de la organizacion hace que la realizacion de
las tareas y toma de decisiones requiera aprobacion y determinacion de
niveles jerarquicos superiores a cada puesto, atrasando la labor diaria.

m  Gran dispersion geogréafica

m Convenios de trabajo que limitan la productividad

Fortalezas

m La organizacion cuenta con los recursos humanos idoneos, altamente
capacitados.

m La organizacién ofrece una amplia variedad de servicios acorde a las
necesidades de los clientes.

m Posee la tecnologia necesaria para llevar adelante el objeto de la empresa.

Amenazas

m Constante avance tecnoldgico.

m Fuerte competencia en el sector.

m Inestabilidad en el plano politico, econémico y social de la Argentina.
m Cambio de las Normas que regulan el Negocio Fijo y Movil.

Oportunidades

m Mercado en constante evolucion.
m Cambios regulatorios que favoreceran a la empresa.
m Demanda creciente muy solida.

m  Mejora del contexto macroecondémico.
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Descripcion de Organizacion y Procesos Actuales

Descripcion de Organizacion.

Para realizar una descripcion de la Estructura de forma rapida y de facil lectura
utilizaré un Organigrama.
Elegi esta alternativa, porque los organigramas son diagramas que representan
graficamente y de manera simplificada la estructura formal que posee una
organizacion. De esta forma, los organigramas muestran las principales funciones
dentro de la organizacion y las relaciones que existen entre ellas. Son muy utilizados
ya que resultan sencillos y rapidos de comprender.
Para analizar y comprender un diagrama de estas caracteristicas es importante
entender que los cuadros representan cada uno de los puestos de la estructura
organizacional, y las lineas, la cadena de autoridad y la comunicacion que los une.
Mostrar la Organizacion de esta manera me permitird analizar la estructura para
detectar fallas. Algunas de las situaciones mas importantes que podria decribir son:

= Fallas de control interno

m Duplicacion de funciones

m Departamentalizacién inadecuada

m Funciones importantes que se han descuidado

s Falta de unidad de mando

m Falta de claridad respecto del tipo de autoridad que se le asigna a un cargo

m Desequilibrios en la estructura, enorme amplitud del control, etc.

Como existen distintos tipos de organigramas, decidi utilizar la tipologia de
Organigrama Estructural, el cual presenta solamente la estructura administrativa de
la organizacion. El mismo es de caracter general para que permita mostrar la
organizacién y sus interrelaciones y de forma Vertical para poder ver las unidades
ramificadas de arriba hacia abajo, con la maxima autoridad ubicada en el nivel

superior.
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Organigrama
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Debido a la gran dimensién y complejidad de la organizacion, se incluye el
organigrama general de Telecomunicaciones y se amplian las areas que son de

importancia a los fines del presente trabajo.-
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Proceso de Venta y Posventa

Definicion:
Proceso de venta

Segun Stanton, Etzel y Walker, autores del libro "Fundamentos de Marketing",
el proceso de venta "es una secuencia légica de cuatro pasos que emprende el
vendedor para tratar con un comprador potencial y que tiene por objeto producir

alguna reaccién deseada en el cliente (usualmente la compra)"
Proceso de posventa

Segun los autores Stanton, Etzel y Walker "la etapa final del proceso de venta es
una serie de actividades de posventa que fomentan la buena voluntad del cliente y

echan los cimientos para negocios futuros” [1].

Los servicios de posventa tienen el objetivo de asegurar la satisfaccion e incluso la
complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la empresa puede dar un valor
agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su lealtad hacia la

marca o la empresa.

Los servicios de posventa, pueden incluir todas o algunas de las siguientes

actividades:

Verificacion de que se cumplan los tiempos y condiciones de envio.
Verificacion de una entrega correcta.

Instalacion.

Asesoramiento para un uso apropiado.

Garantias en caso de fallas de fabrica.
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Servicio y soporte técnico.

Posibilidad de cambio o devolucion en caso de no satisfacer las expectativas del

cliente.

Descuentos especiales para compras futuras.

Proceso de Venta de Linea - Carga de Nuevas Instalaciones

e Descripcion del Producto

o Caracteristicas de NI (Nuevas Instalaciones)

Es la prestacion que cubre el servicio basico telefénico que permite efectuar y recibir

llamadas, salida y entrada.

A través de esta linea el cliente podra realizar todo tipo de llamadas:

= Urbanas o Locales

= Larga Distancia Nacional

= Larga Distancia Internacional

= A celulares (de destinos urbanos e interurbanos)
= 0610/0611 (conexion a Internet dial up)

= 0800

= Numeros gratuitos de servicio y Emergencias.

= Servicios de valor agregado

Posibilita al cliente a realizar y recibir llamadas y establecer comunicaciones de voz,

entre dos 0 mas puntos de la red telefénica nacional o internacional.
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Esta disponible para todos los Grupos y Categorias. En todas las zonas donde

Telecomunicaciones Argentina brinde servicio local.

Puede acceder a todos los servicios adicionales de Telecomunicaciones.

CONEXIONES DOMICILIARIAS Y FIBRA OPTICA
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e Descripcién del Proceso:

Cuando el cliente solicita el alta de una linea telefonica general, lo puede realizar via
mail o al 0800 que la Empresa tiene designado para tal efecto, al Ejecutivo de

Cuentas o0 a un Analista Comercial.

Los mail con la informacion del pedido los recibe una analista comercial o ejecutivo
de cuentas. Ellos deben verificar los datos del solicitante, entre otros el nombre del
cliente, numero de cliente, domicilio de instalacion (calle, altura, entrecalles,
localidad, provincia y cédigo postal) y que el mail enviado por el cliente sea de una

casilla corporativa.

Cuando el pedido es canalizado por el Ejecutivo de Cuentas, luego de la verificacion,
deriva el pedido a un Analista Comercial, si el pedido es recepcionado por el 0800,
debe ingresar un tradmite de venta en Vantive (Sistema Corporativo), para que
también sea derivado al Analista Comercial quien sera el encargado de realizar la
carga en Girafe (Sistema Corporativo).-

El Analista verificara si existe un expediente de facturacion ya creado para este
Cliente, en caso contrario generara uno nuevo, para luego cargar la solicitud NI
(Nueva Instalacion) 6 NT (Nueva Instalacién Temporaria), en el Sistema Girafe,
seleccionado la tecnologia segun corresponda.-

Luego de la Carga, la Solicitud es derivada de forma automatica al Area Técnica,
para que proceda a su Implementacion, para lo cual previamente verifica los datos
de la Solicitud y su factibilidad técnica, ya que en caso de existir algin inconveniente
la misma debe ser devuelta al Area requirente para su modificacion o para informar

al Cliente la demora existente.-
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e Se adjuntan pantallas de Carga de NI en Sistema Corporativo Girafe

o Pantalla de Registracion de una Solicitud

B\ GIRAFEDI - TNVTPlus =[P S|

Session Edit View Commands Help

|85 58] e O /] 2l o

MANEJO DE LAS SOLICITUDES]

o - salida
- REGISTRO DE UNA SOLICITUD
2 - modificacion de una solicitud
cancelacion de solicitud
tratamiento de los datos facturacion, abono
tratamiento de los datos guia
actualizacion de cruzadas de reserva no activadas adsl
reemplazo de solicitudes

Gife " O € (B« 8 Sl TEo

o Pantalla de Creacion de un Cliente

B GIRAFEDL - TNVTPIus o[- ]

Session  Edit View Commands Help
D|o5| | |4 81| & Ol #l® aE &
FDX 2:47p 5- 13 -

REGISTRO DE UNA SOLICITUD| FUNCION

SOLICIT.:11HFOW FECHA RE:11/10/16 ORIGEN :COM Ofic.Comercial
TIPO MO. :NI Nueva Instalacion No REFER.: NU.LI.:1
CLIENTE :J-.-......

Ofe | 0 € &[[=]8 Lkl
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o Pantalla de Carga de Datos
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RELEVAMIENTO ACTUAL - DETECCION DE DESVIOS

A continuacion comenzaremos a ver el resultado del relevamiento, donde dejaremos
evidenciado algunos de los inconvenientes que fueron observados y que seran el

foco de mi diagnostico.

Organizacién:
% Observo que en el Organigrama, no se encuentra dependiendo del COO la
funcién de Instalacion y Mantenimiento Técnico, lo que genera que los
Objetivos que son fijados para las Areas de Venta y Posventa, no son

compartidos por el Area Técnica.-

Calidad:
% No se encuentra implementado adecuadamente un Proceso de Control que
asegure la veracidad de los datos en el proceso de Carga de Clientes.-
% No se encuentran definidos tiempos maximos de demora en el proceso de

Instalacion de solicitudes de Clientes.-

Registracion:
% La carga de lineas se realiza sin chequeo previo, entonces encontré tramites
duplicados.-
+ Clientes que no podrian tener la linea o el servicio porque poseen deuda por
DNI o por domicilio.-
+ Detecté duplicidad de ventas en casos como:
v' *Cliente que se le corta la comunicacién y vuelve a llamar, lo atendera otra
persona cargando nuevamente la venta
*Cuando no hubo chequeos previos de solicitudes pendientes
*Si llamo otra persona como un familiar solicitando lo mismo.

*Distintos titulares que solicitaron linea o servicio en el mismo domicilio

S X X

Solicitudes pendientes registradas en afos anteriores
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X/
L X4

X/
L X4

Observé que no hay comunicacion entre las areas, como en el caso de area
técnica, no todos los asesores dan la misma informacion en cuanto a los
plazos de instalacion de lineas o activacion de servicios.-

La informacién que brindan los asesores a los clientes no es la misma, no se
informan de las ofertas vigentes.-

Solicitudes irrealizables (Que no se podran instalar) sin informar al cliente ya
sea por falta de datos o errores de los sistemas.-

Asesores que no cargaban la venta en linea y por ende no le informaban al
cliente su numero de tramite.-

No se informaba al cliente plazo de instalacion.-

No se realiza un seguimiento Integral de la Venta: Atencion del Cliente,
Registracion de Pedido, seguimiento y por ultimo instalacion y activacion.-
Clientes que llamaban por demoras.-

Pedidos de Ejecutivos que no se registraban o que no tenian seguimiento.-
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PROPUESTAS DE MEJORAS

e Propuesta de Mejora de la Organizacion

Sugiero un nuevo Organigrama Estructural donde el COO (Chief Operating

Officer), asume el control total de la Operacion, lo cual incluye:

= Marketing

Venta

Customer Care

Instalacion

Mantenimiento Técnico

Ademas propongo que la funcién de Ventas y Customer Care, reporten a una unica
Area.-

Ambos cambios generardn sinergias superadoras, por alineacién de Objetivos
ademas de compartir los mismos evitando que las Areas compiten por Objetivos
particulares.-
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Nuevo Organigrama
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RELACIONES

ALES,
COMUMICACION ¥
MEDIOS

l TELECOM PERSONAL

CAPITAL
¥ REGULATORIOS HUMAND PARAGUAY

CUETCMER CARE Y
t VENTAS GRANDES SOPORTE ALA
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CUSTOMER CARE ¥
WENTAS MERCADO
MASIVO

PLANEAMENTS SePCRTE v cusTouER CAMALESR TECHMICAL EANAL
YaaLiEE ALAgESTION iyttt cARE ABcoe canE oA

e Descripciéon de Mejora del Proceso de Carga de Cliente para Nueva

Instalacion

Para el proceso de carga de NI, proponemos que todos los Empleados utilicen
SIEBEL para generar el Cliente Nuevo, en lugar de utilizar Girafe, que es el
provisionador y el sistema en el que originalmente se cargaba, el cual no posee

varias validaciones que si tiene el nuevo Aplicativo SIEBEL.
o Detalle de Propuesta de Creacion de Cliente en SIEBEL
Creacion de Cliente:

Para realizar los chequeos Previos a la Venta desde SIEBEL podremos verificar la
existencia del cliente a través de la pagina Principal de Clientes, consultando por
Tipo y N° de Documento o buscandolo desde la solapa “Busqueda de Clientes” bajo
los diferentes Criterios. Esta consulta arrojard como resultado si el cliente ha sido
creado o si hay datos existentes sobre el mismo. Caso contrario aparecera un Pop-

Up con la leyenda “No se encontraron
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registros”.

Archivo Edicion  Wer Desplazarse Consulta  Herramientas  Ayuda

sme] |6y aa
Busgueda de Clientes:;
Pagina inicial I|_L| Clientes I ri Solicitudes de Servicio I Identidades

Pagina inicial de Clientes | Busqueda de Clientes | Lista de Cuentas
Busqueda de Clientes

Meni - Muevo Cliente  Buscar Mo Clientes
Tipo de Criterio: Cuenta
M® Linea: M® de Gestidn:
Login: M° de 55:
M= Tr, CM5;

Consultas guardadas:

L Mo e encontraron registros{SEL-EXL-00151)
LY

Tipo Doc: Doc.Macional Identi. [+ M® Contacto CRIS:

M® Doc.: 28709312 M? Caso J Tramite CRIS:

Resultado Blisqueda

Para comenzar la carga de la NI, una vez realizados los Chequeos Previos a la

venta, se debe ingresar a la solapa Clientes; sub. Solapa “Busqueda de Clientes” y

se debe oprimir el boton NUEVO CLIENTE.

nientas Ayuda

a

mE | | dE | = E
Busqueda de Clientes:

Pagina inicial I|=j| Clientes I ri Solicitudes de Servicio I Identidades

Pagina inicial de Clientes | Busgueda de Clientes | Lista de Cuenkas

Busqueda de Clientes

Buscar Mo Clizntes
Tipo de Critetio: Cuenta El
M Linea: Mombre Cliente:
Login: Mombre:
Apellido:
Tipo Doc: Doc.Macional Identi, El Acuerdo de Fact, Genesis:
M® Doc.: 25709312 M= de Cliente:

Ingresar Tipo y N° de Doc para realizar el chequeo previo y verificar si el cliente ya

existe en el sistema.
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CARGA DE DATOS FILIATORIOS
Al hacer click en el Boton “Nuevo Cliente” los llevara a la solapa Solicitudes de

Servicio y habilitara el formulario de datos filiatorios para completar los datos del

cliente.

Pagina inicial |t_‘ Clientes O‘ Solicitudes de Servicio | Identidades

Lista de solicitudes de servicio

1-3842605 ldemasde i+
Meni Cancelar Finalizar Consulta
Informacion Solicitud de Servicio Informacion del Cliente Estado y propiedad Comentarios
Mo de 55: 1-3842605 Mombre del Cliente: Estado:* Abierta [+]
Tipo: Cliente [=] M de Cliente: ] Subestado: Mo asignads [
Subtipo: Creacion Cliente [+] Grupo: YENTAS TELEFOME
Propistario: J191574 ]

Clientes | Actividades | Archivos adjuntos | CRIS - Detalle de Reclamos)Tramtes | CMS - Detalle de Gestidn
Datos Filiatorios | Datos Impositivos | Datos Alternativos | Perfil Cliente | validacién de Domicilio Legal | Domicilios | Historial de validaciones

Datos Filiatorios

Men
Tipo de Cuenta: lz‘ GEnero: lz‘ Clase de Cuenta: Clente lz‘ Profesion:
Saluda; E| Tipo Doc: Doc,Macional Identi.lE‘ Fecha Alka: 11/06/2008 = Actividad:
Apellido: M® Doc.: 26709312 Fecha Mac.: 2] Dromicilio Ink.:
Mombre: Pais del Doc.: lz‘ Edad: Saolicitante requiere ser r Pais Persona Juridica Intl:
Razon Social: Categoria de I'va: E M® Tel. Ref.: Requiere envio de documentacion: [

Los datos que deben completar en la Solapa Datos Filiatorios son:

Tipo de Cuenta: Al tratarse de clientes Residenciales, debera seleccionarse del
desplegable la opcién Persona Fisica.

Saludo: Se seleccionara Sefior o Sefiora dependiendo del género (Femenino o

masculino) de la persona que estamos registrando.
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Clientes I Actividades | Archivos adjuntos
Datos Filiatorios | Datos Impositivos | Datos Alt Datos Filiatorios
Datos Filiatorios Mers > Vakdar
Mend ~
— Tpo de Cuerta: Persons Fiscs v
Tipo de Cuenta: |
Persona Fisica . -
ol
Persona Juridica Internaciond
Sefices
L Sefxes

Los Datos que a continuacion han sido remarcados son obligatorios con lo cual no
podran continuar en caso de no completarlos. Los mismos son:
Apellido; Nombre; Género; Tipo y N° de Documento; Pais del Documento; Fecha de

Nacimiento; Numero de Teléfono de Referencia y Profesion.

Aclaracion sobre campo Apellido: No sera necesaria la modificaciéon en CMS de
aguellos Nombres y Apellidos incorrectos, ya que Siebel impacta
Estos nombres y apellidos correctamente en Girafe.

Datos Filiatorios 1de més d
Meni v validar
Tipo de Cuenta: Persona Fisica - | Género: M w|| Clase de Cuenta: Clente - [ profesion: Socente |
Saludo: Sefior - Tipo Doc: Doc.Nacional Identi. [+ Fecha Alta: 09/06/2008 -1 Actividad:
| Apelido: LUNA | | e Doc.: 16304953 [ Fechanac.: o1fo1/1970 & | Domiciio Int.:
[ Nombre: ALEJANDRO ] |Pen‘sdei Doc.: Argentina || Edad: Edad mayor a 21 Pais Persona Juridica Intl:
Razon Social: Categoria de IvA: Consumidor Final [ ] [rrre!, Ref.: 1149683268 Lameu envio de documentacidn: [~

eDatos Cbligatorios  —» | J

Una vez ingresados los datos filiatorios Obligatorios se debe oprimir el boton Validar

para continuar con el siguiente paso.
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Datos Filiatorios | 1dembsdels

Mend v B
Validar

Tpo de Cuenta: Persons Fisica - Género: M v Clase de Cuenta: Clente v Profesion: Docente v

Saludo: Sefior v Tipo Doc: Doc.Nacional Identi. v Fecha Aka: 09/06/2008 -] Actrvidad: o

Apelido: LUNA N* Doc.: 16304953 Focha Nac.: 01/01/1970 -1 Domicio Int.: a

Nombre: ALEJANDRO Pais del Doc.: Argenting - Edad: Edad mayor 821 Pais Persona duridca Intl: -

Razon Socl: Categoria de IVA: Corsumidor Final v N° Tol. Ref.: 1149683268 Requiere envio de documentacidn: [

Aclaracion: El botén “Validar” verificara que se cargue correctamente Nombre,
Apellido, Tipo de Cuenta, Género, Tipo y N° de Doc y que correspondan a una
persona fisica. También verifica la “edad del cliente” (Mayor de edad) y chequea

gue se hayan completado los datos obligatorios.

Descripcion de Mejora del Proceso de Instalacion — Definicion de un Plazo

Maximo

Definir de Comun Acuerdo entre todas las Areas participantes del Proceso de
Instalacion los tiempos minimos y maximos que cada uno insumird para asi
consensuar un nuevo plazo maximo cumplible, que pueda ser informado a los

Clientes al momento de realizarse la Venta.-

Descripciéon de Mejora del Proceso de Registracion de Solicitudes para

evitar Duplicaciones

Antes de comenzar con la carga de un nuevo pedido de lineas se debera
incorporar una validacidon de solicitudes pendientes sin importar antigiiedad de la
misma y que contemple la verificacion del domicilio, a efectos de evitar duplicidad
de tramites o si se corta la comunicacion y lo atiende otra persona no se genere
una nueva solicitud o si llama otra persona no se cargue un nuevo pedido para el

mismo domicilio.-
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Descripcion de Mejora del Proceso de Registracion de Solicitudes via

telefénica — Cierre de Contacto

Al momento de terminar el contacto telefonico entre el Empleado que se
encuentra realizando la registracion del pedido y el Cliente, se debera incorporar
una validacion en el sistema corporativo, antes del cierre del contacto, para que
obligatoriamente se guarde el audio como un archivo anexo, donde el Cliente

responde afirmativamente las siguientes preguntas:

» Se le hainformado el numero de tramite de su pedido?
» Se le ha informado el tiempo méaximo de instalacién del servicio

solicitado?

Descripcion de Mejora del Proceso de Control de Carga de Tramites de

Venta y Posventa a solicitud de un Ejecutivo

Propongo la Implementacion de la carga via WebTP, herramienta que
actualmente no se encontraba implementada y que reemplazara los pedidos que
realizan los Ejecutivos a los Analistas de Registracion, via mail, lo que ocasiona
la pérdida de pedidos o la falta de seguimiento. La descripcion de esta

herramienta se encuentra detallada en el Anexo |.
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CONCLUSIONES DEL PROYECTO DE GRADO

Teniendo en cuenta que la Empresa Telecomunicaciones se encuentra dentro de un
mercado muy competitivo que permanentemente necesita estar invirtiendo para
estar liderando una industria que es el motor de las industrias a nivel mundial y que
por ende resulta sumamente critico ser innovadora, eficiente y tener la flexibilidad
necesaria para adaptarse a los permanentes cambios, la implementacion de mejoras
que sugiero en mi trabajo y que detallo a continuacion, seguramente ayudaran a

cumplir con los Objetivos antes descriptos.

e Cambios de la Estructura Organizativa, para que las decisiones fluyan con
mayor velocidad.-

e Cambios en el proceso de Carga de pedidos para evitar errores que se repiten
habitualmente y fundamentalmente duplicaciones.-

e Ajuste del proceso de toma de pedidos en forma telefénica, para incrementar
la satisfaccion del Cliente.-

e Implementacion de un tiempo maximo de Instalacion conocido y consensuado

por todas las Areas para que el mismo pueda ser cumplido.-
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ANEXO |

_ e

GESTION DE TRAMITES
VENTA Y POSVENTA WEBTP

Manual del Usuario
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INTRODUCCION

El nuevo sistema de Gestion de Tramites de la Webtp es una aplicacion destinada al
registro y seguimiento de todas las gestiones de Venta y Posventa de una manera
sistematizada, con el objetivo de lograr procesos mas eficientes.

Esta aplicacion permitira obtener informacion actualizada y rapida de cada tramite
desde el inicio hasta la finalizacion del mismo, pudiendo tener en detalle su estado
de avance y la persona responsable de su tramitacion.

Esta herramienta sera de gran utilidad para unificar criterios, procesos, informacion y
mejorar los tiempos de gestion en toda la operatoria, brindandole mayor
transparencia al proceso en general.

OBJETIVOS

%+ Optimizar el registro y seguimiento de toda la operatoria de Tramites de
Ventas y Posventas.

% Sistematizar las actividades de gestion diarias mediante procesos eficientes.

BENEFICIOS DEL SISTEMA

% Permite ordenar y conocer el estado de cada gestidn solicitada por cada
ejecutivo.

« Permite cuantificar el volumen de operaciones realizadas por cada
soporte/ejecutivo.

«+ Evita los intercambios de mails.

+ Permite que en épocas de licencias otro soporte/ejecutivo continte con las
gestiones pendientes.

+ Permite medir los tiempos de cada gestion lo cual ayudara a optimizar los
procesos existentes.

INICIO DEL SISTEMA
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Para ingresar al sistema se debera ingresar a la WEBTP, solapa GESTION CET
(Control Entrada Tramites) y seleccionar la opcion TRAMITES.

a

Archivo  Edicion  Ver Favoritos Herramientas Ayuda J

@Atrés v J ﬂ @ /\h /ﬁ Blsqueda \j\\'(Favoritos e} [:v \;. o _.J ﬁ

»

Direccidn \g‘] http:ffwebtp/frameset.asp?page=gcet

v B

Links:

#  Via Pablica z Parque TP 'Documentos

" Links Seguridad

No Reportados
Contactos Visitas \ oS
Tareas Admin. Sistema de Gestién - Entorno Web
Riesgo Crediticio
Informes

SCFAC

Gran Cliente
Notificaciones
Consultas

Deuda Diaria
Asignaciones
Tramites CMS
Reclamos CNC WebTP - Gestion CET

Bajas deLocales |
CargaDoc

Gestion
Consulta

Informes

&l % Local intranet

El menu principal dispondréa de las siguientes opciones:

1) GESTION
2) CONSULTAS
3) INFORMES
1) GESTION
La opcion Gestion posee dos funcionalidades:
a) Visualizar los trdmites que requieran de la intervencion del usuario.

b) Dar de alta un nuevo tramite.

Visualizar Tramites
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Para verificar los tramites que requieran de la intervencién del usuario (Soporte,

Ejecutivo o Coordinador-Gerente), se debera presionar el boton FE=EEAEE

A continuacion se listaran los tramites “pendientes” cuya responsabilidad de
tratamiento estara a cargo del usuario logueado.

Al hacer clic sobre el nimero de tramite, el usuario podra visualizar el tipo de tramite
y en el campo Observaciones podra ver todo lo que se le estéa solicitando.
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>
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Informes
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Gran Cliente
Notifi
Consultas Cantidad de Registros : 1 | Texto a Bi N e | ]
antidad de Reqistros | exto a Buscar | m | Buscar l

Deuda Diaria Tramite Tipo | SubEstado | Fecha Teléfﬁ | Nombre: Ejecutivo Origen | Destino
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Tramites CMS
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, 1 Es posible cambiar el nombre del Ejecutivo 0 Soporte en caso que los mismos
se encuentren ausentes (por vacaciones, licencias, viajes, etc.). De esa forma, se
podra cubrir dicha ausencia para que la gestién no quede demorada.

Alta de un nuevo tramite
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Para solicitar la realizacion de una tarea, el usuario debera presionar el boton
B3 Agregar

2 WebTP - Telefonia Publica - Microsoft Internet Explorer
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Gestion de trdmites pendientes de Telefonia piblica
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Luego se debe seleccionar el tipo de tramite a realizar:
Venta

Posventa

:feés Los Ejecutivos tendran la posibilidad de registrar todos los tipos de tramites.

Los Soportes tendran la posibilidad de registrar gestiones de tipo VENTA' Y
POSVENTA.

Para generar la gestion se debera obligatoriamente:

1) Tildar la Gestidén a realizar. Tener en cuenta que las que estan en color rojo
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requieren autorizacion del Gerente o Coordinador.
2) Completar el campo Observaciones con los datos necesarios segun
corresponda (Ver Anexo | — Cuadro de Tramites y Requisitos).

3) Presionar el boton @ para confirmar el tramite o @ si desiste del

mismo.
4) Adjuntar archivos de ser necesario. Esta accion se realiza después de

confirmar el trdmite presionando el boton

De esta manera quedara registrado el trdmite asignandosele un nimero y un estado
inicial. Autométicamente se disparara un mail hacia el Ejecutivo, Soporte o
Autorizante comunicandole acerca de la gestidn ingresada, nro de la misma y
comentario respectivo.

Los Tramites pueden adoptar diferentes ESTADOS y SUB-ESTADOS:
ESTADOS:

» Pendiente: quedaran en este estado aquellos tramites que no fueron
finalizados o desistidos.
» Cerrado: tomara este estado una vez finalizado o desistido el tramite.

SUB-ESTADOQOS:

Los tramites Pendientes podran adoptar los siguientes sub-estados:

e Pendiente Soporte (PS): tomara este sub-estado cuando el tramite aun no
haya sido trabajado por el Soporte destino.

e En seguimiento Soporte (ES): tomara este sub-estado cuando el Soporte
haya iniciado la gestién solicitada, encontrandose a la espera de
cumplimientos administrativos y/o técnicos para darla por finalizada.

e Redespacho a Ejecutivo (RE): tomara este sub-estado en caso que el Soporte
necesite informacion adicional de parte del Ejecutivo o en caso que la gestién
no cumpla con los requisitos establecidos en el Anexo | - Cuadro de Tramites
y Requisitos para darse curso.

¢ Redespacho a Soporte (RS): tomara este sub-estado en dos momentos:
- Cuando el Gerente o Coordinador autoriza un tramite que requiera de
autorizacion.
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- Cuando el Ejecutivo devuelve al soporte el trdmite con la respuesta
correspondiente.

e Pendiente de Autorizacion (PA): tomard este sub-estado en caso que la
gestion precise ser autorizada por el Gerente o Coordinador antes de ser
tratada por el soporte.

Los tramites Cerrados podran adoptar los siguientes sub-estados:

e Desistido (DE): tomara este sub-estado cuando el Ejecutivo o Soporte desea
anular la gestion por algun motivo. (Ver Anexo Il — Tabla de Motivos de
Desistimiento de Tramites)

¢ Finalizado (Fl): tomara este sub-estado cuando el soporte dé por concluido el
tratamiento del tramite solicitado y el mismo no haya sido desistido.

b4 Todos los estados por los que pase un tramite deberan estar acompafiados de
un COMENTARIO adecuado a fin de lograr un entendimiento correcto del mismo.

Consideraciones generales:

Si el tipo de trdmite es VENTA, el sistema no preguntara el numero de linea. En caso
de ser necesaria esa informacién, debera agregarse en el campo Observaciones.

En caso de ser POSVENTA, deberéd ingresar un numero de linea perteneciente al
cliente. Si la misma estuviera dada de baja o no pertenece al parque, el sistema
mostrara el mensaje “La linea no esta activa” dando igual la opcién de continuar con

la carga del trdmite presionando el boton @ caso contrario @

En caso de continuar, los datos a completar en Observaciones deberan tener la
mayor cantidad de informacion acerca del cliente.

Si el ingreso de la gestion es sobre una linea de baja, que actualmente esta bajo la
titularidad de otra persona, se debe aclarar esta situacion en Observaciones.

CONCEPTOS ASOCIADOS A LOS DIFERENTES TIPOS DE TRAMITE

TRAMITES DE VENTA
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Nueva Instalacion CF con Baja Calificacion Crediticia
Individual

Nueva Instalacion CF con Transferencia Alta Lineas Adicionales
Mayorista

Nueva Instalacion SSP Venta Internet Gestiones Varias
Nueva Instalacion TP Reconexion

TRAMITES DE POSVENTA

Baja Punto de Venta Incomunicaciones Gestion Reporte
Varias

Baja de Lineas Modificaciones Voz Dev. Dep. en Gtia.

Adicionales

Baja Productos Datos Modificaciones Datos Calificacion Crediticia

Cambio de Domicilio Duplicado Factura Gestion Equipos

Rehabilitaciones Varias | Gestion Fact Retribucion | Gestiones Varias

DESPACHO DE TRAMITES

Mediante esta accion, una vez registrado el Tramite, cada persona interviniente en el
proceso podra ir derivandola a quien corresponda, tomando la misma otro sub-
estado hasta su finalizacion.

Al momento de generar un tramite, el mismo quedard como tarea pendiente en el
Inbox del Ejecutivo, Soporte o Autorizante. Este debera darle curso y despacharlo
segun corresponda.

Si el tramite es trabajado por el Soporte, el mismo debera despacharlo al Sub-estado
ES (En Seguimiento Soporte). Este sub-estado indicara que la gestion esta en
espera de algun cumplimiento técnico o administrativo para continuar su curso y que
el responsable del seguimiento es el Soporte.

Si se trata de un tramite que requiera autorizacion (y no esta contemplado dentro de

Natalia Carletti Pagina 64



Universidad de la Defensa Nacional — Centro Regional Universitario Cérdoba - IUA
Implementacion de mejoras en el proceso de gestién de venta y posventa de productos y servicios en

una empresa de telecomunicaciones

las gestiones detalladas en rojo), el Soporte/Ejecutivo debera despachar la gestion al
Autorizante que corresponda. En tal caso la gestion tomara el Sub-estado PA
(Pendiente de Autorizacion).

Para despachar un tramite, se debera ingresar al tramite y presionar el boton

Una vez seleccionado el estado, el sistema nos dara la opcion de elegir el Ejecutivo,
Soporte o Autorizante al cual derivar la gestion, agregando el comentario que
justifique el despacho.

-] Cada vez que exista un despacho, el sistema enviard un mail de aviso a la
casilla de Outlook del usuario destino.
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AUTORIZACION DE TRAMITES

Existen tramites que por su importancia, requieren de autorizacion previa para darles
tratamiento. Estos, una vez registrados, automaticamente seran derivados al
autorizante respectivo.

Estas gestiones se distinguen porque se encuentran en color rojo. De esta manera,
una vez que el Ejecutivo genere un tramite de estas caracteristicas, el mismo pasara
a estado PA (Pendiente de Autorizacién) quedando a la espera de la autorizacion
del coordinador para continuar su curso.

Adicionalmente, si una gestion esta en manos del soporte y la misma requiere de
una autorizacion para poder ser gestionada (ejemplo: pedido de una rehabilitacion
sin tener el comprobante adjunto), el soporte despachara la gestion al autorizante, y
a la vez debera también elegir el nombre de la persona destino posterior a la
autorizacion.

: WebTP - Telefonia Publica - Microsoft Internet Explorer QE@‘
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a
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CIERRE DE TRAMITES

Esta accion permitira dar por concluido un tramite luego de haber cumplimentado el
proceso que implicaba el mismo.

Para esto se debera acceder al tramite en cuestion y luego presionar el boton

. LEerrar
| e

De esta manera la gestion tomara el estado CERRADO sub-estado FINALIZADO
(FI).

DESISTIMIENTO DE TRAMITES

Esta accidén implica que, estando ya generada una gestion, se podra anular por
diferentes motivos sin haberse llegado a ejecutar la misma.

Para esto debera acceder a la opcion GESTION y hacer click sobre el nimero de
tramite requerido. Se desplegara en detalle el mismo y luego de presionar el boton

@, la pantalla le permitir4 seleccionar el motivo del desistimiento.

Seleccionar del desplegable el motivo del desistimiento, completar el campo
Comentario y ACEPTAR.
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De esta manera la gestion tomara el estado CERRADO sub-estado DESISTIDO
(DE).

1 Tener en cuenta que el desistimiento de una gestion, implicara adicionalmente
acciones paralelas. Por ejemplo: el desistimiento de un tramite de tipo Nueva
Instalacion, requerird también la anulacion de una solicitud en Girafe. Es por esto
que al momento de desistir una gestién, es importante informar la situacion al
soporte o al ejecutivo segun corresponda.

Tanto el desistimiento como el cierre de un tramite, generara un mail informativo al
Ejecutivo origen del tramite.

2) CONSULTA

Esta opcidon nos permite consultar todas las gestiones independientemente del
estado en que se encuentren.

La consulta admite uno o varios criterios de busqueda:

- Por tipo de tramite (venta, posventa, reclamos y reintegros o
morosidad)

- Por nimero de tramite.

- Por estado (pendiente o cerrado)

- Por subestados.

- Por Soporte.

- Por Ejecutivo.

Luego de hacer la seleccién requerida y presionar el boton @ se listaran los
trAmites que cumplan con los parametros de busqueda seleccionados.

Al hacer clic sobre el nUmero de tramite se desplegara la siguiente pantalla:
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-] En la pantalla de Consulta no se podra modificar ninguna informacion. En caso

de querer realizar alguna modificacion, debera ingresar por la opcién Gestion.

< FECHA DE INGRESO: fecha de creacion del tramite.

% NRO. DE GESTION: a la gestion se le asignara un numero con el cual luego
se podra buscar la misma en la opcion CONSULTAS.

% ESTADO: la gestiébn tomara un Estado segun se encuentre pendiente de
darse curso, o finalizada.

% SUB-ESTADO: la gestiobn tomara un Sub-Estado segun se encuentre en
manos del soporte, ejecutivo o coordinador para su tratamiento.
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s EJECUTIVO: este campo informara el nombre del Ejecutivo asociado al
tramite.

% RESPONSABLE ACTUAL: este campo informarda el nombre del
Soporte/Ejecutivo/Autorizante al cual se encuentra despachada la gestion
para su tratamiento.

« CONCEPTOS: muestra el nombre de la gestion que se solicita.

< ADJUNTOS: muestra el/los archivos que fueron adjuntados, los mismos
contienen documentacion o requisitos necesarios para dar curso a la gestion

% COMENTARIOS: en este campo quedaran registrados los comentarios
realizados por cada persona interviniente, con fecha y nombre respectivo.

o HISTORIA: a través de esta opcidén se podra consultar los estados por
los que paso la gestion, fecha de cada uno, persona origen y destino en cada
estado.

" WebTP - Telefonia Publica - Microsoft Internet Explorer
Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas Ayuda ar

Qavas - @ - [¥] (] @b Seusqueda frFavoritos €3 | (A~ An M - | B A~
prpage=gcet
. e
f/‘/ bl
n'C Via Pablica - Parque TP~ Documentos
Consulta De Tr:
Tipo de trémite | Todos ~| Nro. de tramite Soporte | Todos ~|
Estado | Tados ~ Sub Estado Todos ~ Ejecutivo | Todos ~|
I—
Pasos del Tramite 25
Fecha Sub Estado Qrigen Destino
29/05/2009 10:47:00 am. Cerrado FI Cynthia V Blunda Cynthia V Blunda
28/05/2009 09:18:00 am. ES Ludemann Marfa Sol Ludemann Maria Sol
Bajas de Locales 28/05/2009 09:17:00 am ES Ludernann Maria ol Ludemann Maria Sol
Carga Doc. 28/05/2009 09:16:00 am. ES Ludemann Maria Sol Ludernann Maria Sol
27/05/2009 12:29:00 p.m RE IAlberto de Arcos Ludemann Maria Sol
21/05/2009 11:54:00 am PA [Alberto de Arcos Maria Sol Ludemann
[ over ]
HE] http: fwebtp/frameset. aspPpage=patp wJ Local intranet
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