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Resumen

El presente caso de estudio analiza tres aristas dentro de una empresa de
telecomunicaciones que presta servicio de internet fijo en el hogar y pymes,
la primera corresponde a la elaboracion y ejecucion de proyectos de auditorias
internas para busqueda de oportunidades en procesos propios de la empresa,
y para poder enfrentar una auditoria externa ya sea del ente regulador de las
telecomunicaciones o alguna otra institucién, entidad u organismo. Cabe
agregar que este proyecto de auditoria contiene un enfoque basado en
Kanban, utilizado para la focalizacion de cada una de las actividades que
corresponden al elaborar y llevar a cabo una auditoria.

La segunda, hace referencia a los problemas encontrados en la ejecucion del
proceso de cancelacion del servicio de internet, tales como, el calculo de
valores pendientes de pago de forma manual, dando paso a posibles errores
involuntarios, retrasos en la elaboracion y entrega de actas de cancelacion de
servicios debido a carga laboral 0 manejo de documentacién enteramente
fisica; y la utilizacion de metodologias agiles para dar soluciones a través de
la transformacion digital; por ejemplo, se hace uso de ciclos sprint de SCRUM
para poder desarrollar automatizaciones dentro del proceso, mismas que
pueden irse mejorando a medida que la necesidad se vea reflejada; y
finalmente la ampliacion del proceso de cancelacion de servicio, tanto en su
flujp como en la elaboracion de un proceso debidamente documentado,
utilizando herramientas para modelamiento de procesos.

Palabras Clave:

Auditoria; Método Kanban; Metodologias agiles; Telecomunicaciones; Scrum;
Proceso.
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Abstract

This case study analyzes three aspects within a telecommunications company
that provides fixed internet service to homes and SMEs. The first aspect
corresponds to the development and execution of internal audit projects to
search for opportunities in the company's own processes and to be able to
face an external audit, whether from the telecommunications regulatory body
or any other institution, entity, or agency. It should be added that this audit
project uses a Kanban-based approach to focus on each of the activities
involved in preparing and conducting an audit.

The second refers to the problems encountered in the execution of the internet
service cancellation process, such as the manual calculation of outstanding
amounts, leading to possible unintentional errors, delays in the preparation
and delivery of service cancellation documents due to workload or the handling
of entirely physical documentation; and the use of agile methodologies to
provide solutions through digital transformation; For example, SCRUM sprint
cycles are used to develop automations within the process, which can be
improved as the need arises; and finally, the expansion of the service
cancellation process, both in its flow and in the development of a properly
documented process, using process modeling tools.

Keywords:

Auditing; Kanban method; Agile methodologies; Telecommunications; Scrum;
Process.
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Introduccion

Dentro de los servicios de telecomunicaciones que tiene Ecuador,
podemos encontrar el Servicio de Acceso a Internet (SAIl), este provee de
internet a los hogares de los ecuatorianos por medio de tecnologias como cable
coaxial, microondas y fibra Optica; actualmente, ésta Ultima es la mas utilizada

por su velocidad, capacidad, fiabilidad, entre otros aspectos.

Opticom, es una empresa de Telecomunicaciones que provee varios
servicios de telecomunicaciones entre los que podemos encontrar el de internet
por fibra dptica para el hogar y ambientes corporativos. Esta empresa cuenta con
alrededor de siete afios de vigencia y se destaca por ofrecer a sus clientes una

velocidad garantizada, simétrica y una amplia gama de planes de internet.

Cumplimiento Normativo en el Marco Regulatorio de |las

Telecomunicaciones.

En el Ecuador, dentro del marco regulatorio de las telecomunicaciones,
existen leyes vigentes, tales como: la Ley Organica de Telecomunicaciones LOT
(2015) y su Reglamento a la Ley Organica de Telecomunicaciones RGLOT
(2016); las normas técnicas emitidas por el ente regulador, “RESOLUCION
ARCOTEL-2018-0716 NORMA TECNICA CONDICIONES GENERALES
CONTRATOS ADHESION EMPADRONAMIENTO” (2016) y su reforma:
“RESOLUCION ARCOTEL-2022-0335 REFORMA RES ARCOTEL-2018-0716
NORMA TECNICA CONDICIONES GENERALES CONTRATOS ADHESION
EMPADRONAMIENTO” (2022); “Resolucion No. 216-09-CONATEL-2009
Parametros Calidad Servicio Valor Agregado” (2009); La “RESOLUCION
ARCOTEL-2021-0073” (2021) y su reforma con “RESOLUCION ARCOTEL-
2021-1024” (2021), las cuales hacen referencia a la Ley Organica de las
Personas Adultas Mayores, resolucion “ARCOTEL-2022-0123 (TARIFA
MAXIMA PREFERENCIAL EN EL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET - SAI
— PARA LAS PERSONAS BENEFICIARIAS DEL BONO DE DESARROLLO
HUMANO (BDH) Y PENSIONES)” (2022), el desconocimiento de estas leyes por
parte de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, puede dar paso a

gue se efectien incumplimientos normativos.



Ademas de las leyes y normativas vigentes, existen obligaciones que se
encuentran escritas en los Titulos Habilitantes otorgados, estas obligaciones
comprenden, las condiciones generales para la prestacion del servicio,
actualizacion de infraestructura para dar el servicio de Acceso a Internet — SAI,
contrato suscrito actualizado con el proveedor de salida internacional reportado
en titulo habilitante, entre otros (ARCOTEL, s.f.)

Procesos Técnicos

En la actualidad, en el Ecuador no son pocas las empresas prestadoras
de servicios de telecomunicaciones que presentan complicaciones en los
procesos para poder cumplir con la normativa vigente; estos procesos en
muchos de los casos pueden no encontrarse establecidos de manera correcta y
documentada, e incluso -en algunos casos- no existen de manera explicita, sino
que, se encuentran dentro de otros procesos estandarizados que se manejan

para poder ejecutar actividades internas de la empresa.

En ese sentido, dichas complicaciones pueden presentarse debido a
problemas de integracion de distintos sistemas informéaticos o nuevos
desarrollos, interfiriendo en el flujo tradicional de los procesos ya establecidos,
ademas de, un desbalance en la carga laboral del personal responsable de la

ejecucion de dichos procesos.
Documentacién

Cabe anadir que, muchos de los prestadores en Telecomunicaciones no
cuentan con un departamento regulatorio especializado en el marco legal de las
Telecomunicaciones, el cual se informe y se actualice constantemente sobre las
leyes, normas y resoluciones vigentes, o aquella legislacion que pudo ser
derogada, considerando también que, algunos prestadores no cuentan con sus
procesos debidamente documentados, seguimientos de versiones, firmas de

responsabilidad, responsable de ejecucién, entre otros.



Problematica

Actualmente, la empresa que se ha tomado para el presente caso de
estudio tiene en vias de desarrollo realizar auditorias internas para sus procesos
y obtener oportunidades de mejoramiento continuo, ademas de no tener
complicaciones cuando enfrenten una auditoria por un ente regulador. Dentro de
SuUs procesos, existe el proceso de terminacion de contrato, el cual contiene un
flujo de trabajo, siendo necesario ser detallado de una manera mas especifica

en cuanto a la informacién correspondiente con cada una de sus etapas.

Dentro del mencionado proceso, uno de los inconvenientes que se
presenta, es que no se logra mapear de una manera sencilla y dinamica el
monitoreo de los tiempos establecidos en la normativa vigente, esto, para cuando
un cliente decide finalizar el contrato y que ademas, cuentan a partir de que el
cliente manifiesta al prestador de servicios de telecomunicaciones, su deseo de
cancelar el servicio, hasta, la notificacion de la cancelacion efectiva del mismo;
también se deben de tomar en cuenta los limites de tiempo para contactar al

cliente y ejecutar el plan de retencion.

En esa linea, al momento de realizar el calculo de valores pendientes para
cuando un cliente desea cancelar el servicio, para su efecto, se debe consultar
varios archivos de distintas fuentes, provocando el aumento de tiempos y
sobrecarga de trabajo; de igual manera ocurre cuando un cliente se acoge a los
términos y condiciones de permanencia minima del contrato suscrito, y este
decide ya no disponer del servicio contratado antes del cumplimiento del tiempo

minimo pactado y se daba realizar el calculo respectivo.

Para comprender de una mejor manera esta problematica, se realizaron
entrevistas al personal que ejecuta el proceso de terminacion de contrato,
resultado de estas entrevistas, realizadas y explicadas en el capitulo 5, se
pudieron identificar los siguientes pain points (puntos de dolor) como hallazgos,

los cuales se agruparon en cuatro tematicas.

Generacion Manual de Actas. Las actas de terminacion de contrato, asi
como la de recepcion de equipo se elaboran de forma manual provocando
posibles traspapelado de la informacion.
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Célculo de Forma Manual Para las Cancelaciones de Servicio.
Depende de 4 fuentes de datos, como bases de datos, las cuales no se

encuentran integradas, por ejemplo, Excel célculo, Drive, Wishpub, SmartOLT.

Gestion de Tiempos en el Proceso. Falta de alertas para cumplir plazos
previamente establecidos como lo 15 dias indicados por la normativa vigente,

tiempos para ejecutar el plan de retencion, tiempos para realizar facturas.

Documentacién Sin Auditar. Se mantiene un proceso sin

versionamiento, escalabilidad y con responsabilidades ambiguas.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar una propuesta de transformacion digital para optimizar procesos
internos y elaboracion de auditoria de procesos internos en empresas
prestadoras de servicios de Telecomunicaciones, integrando gestion de
proyectos, metodologias agiles para mejorar la eficiencia, trazabilidad y toma de

decisiones.
Objetivos especificos

e Diseflar un modelo de gestion de auditorias basado en Kanban
para visualizar el flujo de tareas que facilite el seguimiento del
estado de cada auditoria y optimice la carga de trabajo del equipo

auditor.

e Analizar la ejecucion de un proceso interno actual de una empresa
prestadora de servicios de telecomunicaciones para identificar
actividades sensibles que puedan ser optimizadas mediante la
aplicacion de ciclos iterativos tipo Scrum y tableros Kanban que
permitan planificar, ejecutar y desarrollar soluciones técnicas en
sprints, priorizando entregables y tareas criticas y por medio de la

estructuracion de ciclos interactivos tipo Scrum que permitan



planificar, ejecutar y desarrollar soluciones técnicas en sprints,

priorizando entregables y tareas criticas.

e Elaborar una propuesta de ampliacion a un proceso interno
establecido por una empresa prestadora de servicios de
telecomunicaciones a través de un diagrama de flujo y su correcta

documentacion.

Contexto

Descripcion General de la Empresa de Servicios de Telecomunicaciones

Para el presente caso de estudio se tom6 como referencia a la empresa
prestadora de servicios de telecomunicaciones Opticom, misma que brinda a sus
clientes internet a través de fibra Optica, ademas de otros servicios. Su oficina
principal se encuentra ubicada en la ciudad de Quito en la Av. Maldonado S30-
54 Y Av. Moran Valverde, y una oficina en el sector de Pifo Av. Ignacio Fernandez

N2 148 y Panamericana.

La mision empresarial de Opticom (s.f.) es brindar excelencia en el
servicio de internet por fibra éptica con valores y principios de una organizacion
moderna, adecuadndose a la necesidad de sus clientes, innovando
constantemente con tecnologia avanzada, satisfaciendo los requerimientos de
comunicacién con un soporte personalizado y especializado para asi lograr que

cada vez mas los usuarios puedan requerir su servicio.

Opticom (s.f.) mantiene una vision de ser una empresa lider dentro del
mercado de las telecomunicaciones, proporcionando calidad y excelencia en el
servicio de telecomunicaciones, a nivel regional y nacional, proveyendo servicios
de tecnologia de punta a través de recursos técnicos, financiero y humano de
forma calificada. En la Figura 1 se resume esquematicamente la propuesta de

valor de Opticom.



Figural
Propuesta de Opticom

@ Velocidad Garantizada @ Sube Contenido En Todo Momento
lEl
= Primeros En Asistencia Trabajamos Con Seguridad

Nota. Tomado de (Opticom, s.f.)

El nimero de sus clientes con corte a fin de mes de diciembre 2024 es de
15864 entre clientes residenciales y corporativos, estos se encuentran
distribuidos alrededor de varios puntos a nivel nacional (ver Figura 2) como lo

muestra su pagina web (Opticom, s.f.)

Figura 2
Cobertura Opticom

Nota. El gréfico indica varios de los puntos a nivel nacional en donde Opticom tiene cobertura de internet
para el hogar, tales como Ibarra, Quito, Latacunga, Cuenca y Santo Domingo (Opticom, s.f.)
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La mayor parte de clientes de Opticom se encuentran ubicados en la

provincia de Pichincha como se observa en la Figura 3 y la Figura 4.

De igual manera, la mayor parte de sus clientes se encuentran ubicados

en la ciudad de Quito con un total de 13 680 clientes con corte fin de mes

diciembre 2024.

Figura 3

Clientes Opticom distribuidos por provincias
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Figura 4
Clientes Opticom por Cantén

Namero de Clientes por Cantén en a Diciembre 2024
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Dentro de los planes residenciales se pueden encontrar velocidades de
ancho de banda que van desde los 400 Mbps a los 750 Mbps, con caracteristicas
de comparticién de internet 2 a 1, velocidad de ancho de banda de manera
simétrica, tecnologia XPON, red wifi sin costo, y proteccién segura, ademas de

soporte técnico.

Figura 5
Especificaciones de planes

— —

rud ¥ & 56 .

Comparticion Velocidad Proteccion Tecnologia WiFi sin
2a1 Simétrica Segura XPON Costo

Nota. La figura muestra las caracteristicas generales de los planes residenciales (Opticom, s.f.)

Dentro de los planes para la categoria pymes se puede encontrar que van
desde los 150 Mbps a los 1000 Mbps, con caracteristicas de una comparticién
de ancho de banda 1 a 1, servicio de soporte técnico en modalidad 25/7, Wifi 6



con tecnologia 5G, OPTICOM indica a sus clientes posee una solida

infraestructura para poder garantizar la estabilidad del servicio ofertado.

La tabla 1 describe otros servicios que comprenden a las dos categorias

de planes de internet ofertados por la empresa mencionada.

Tabla 1
Servicios por categoria
Residencial Pymes
Instalaciones Instalaciones
Traslados de servicios Traslados de servicios
Cambios de servicios Cambios de servicios
Visita técnica Visita técnica

Control y/o bloqueo de contenido  Control y/o bloqueo de contenido

Figura 6
Planes de internet residencial

Planes de internet residenciales

OPTICOM STAR

400 Mmops

Precio PROMO" s IVA

Nota. La figura muestra tres tipos de planes residenciales con diferentes velocidades de ancho
de banda, 400 Mbps, 500 Mbps y 750 Mbps (Opticom, s.f.)
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Figura 7
Planes pymes

Nota. La figura muestra distintos planes de internet para pymes con una comparticion de ancho
de banda 1 a 1, estos planes van desde los 200 Mbps hasta los 1000 Mbps (Opticom, s.f.)

Actualmente, Opticom mantiene alrededor de 70 empleados y su
distribucion organizacional se la describe de una manera estructurada con

distintos departamentos y sus coordinaciones (ver Anexo A).

En cuanto a los procesos que tiene la empresa, en especifico se
encuentra el proceso de terminacion de contrato, mismo que es ejecutado bajo
la Coordinacion de Atencion, Retencion y Fidelizacion y por el Agente de

Retencidén y Fidelizacién, Figura 8 descrita a continuacion.

Y

Figura 8 )
Organigrama Area de Retencion

Jefatura
Comercial del Sur

Coordinacion Atencion,
Retencion y Fidelizacion

Agente de
Atencion y
Retendion
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Proceso de Terminacién de Contrato

Para poder entender el proceso de terminacion de contrato, el cual es
llamado como “Proceso de Cancelacion del Servicio de Internet” se realizé una
entrevista a una de las personas encargadas de la ejecucién del proceso, esta
persona indicé que el proceso que corresponde a la cancelacion del servicio de
internet inicia con la recepcion del requerimiento de cancelacién del servicio
realizado por el cliente a través de cualquier medio o canal creado para el efecto,
este puede ser, fisico, llamada telefénica o electronico, este proceso se visualiza

en la Figura 9.
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Figura 9
Flujo de trabajo - Proceso Cancelacion del servicio de Internet
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Nota. (Opticom, s.f.)

De darse por un medio fisico, el cliente se presenta en las oficinas de
atencién al cliente, solicita informacion del proceso de cancelacion, ahi se le
indicaria que debe llenar un formulario de requerimiento para la cancelacion del
servicio, el cual se encuentra publicado en su pagina web como muestra la

Figura 10 (Opticom, s.f.).
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Figura 10
Formulario para proceso de cancelacion de servicio

25 opticom.net.ec/solicitud-de-cancelacion-opticom/ @

Nosotros Planes v Atencion Al Cliente Corporativos v Consultas v Contactos

Bienvenido al formulario de cancelacion

PROCESO DE CANCELACION DEL SERVICIO

Informacién importante al cliente:

+ Solo el titular del contrato puede solicitar la cancelacién del servicio.

+ Si esta cancelando en nombre de otra persona (apoderado),
debe tener la carta de autorizacién debidamente legalizada,
junto con copias de la cédula de identidad del apoderado y del
titular.

Para cancelar tu servicio, sigue estos pasos:

. Descarga el formulario: Encuentra el formulario de cancelacion en
nuestro sitio web oficial: https:/opticom.net.ec/, en la seccién *Atencién
al Cliente”.

Completa el formulario: Llena todos los campos del formulario con
informacién clara y precisa.

Firmar el formulario: en los campos designados.

Adjunta tu cédula: incluye una copia legible de tu cédula de identidad
Entrega el formulario: Lleva el formulario personalmente a uno de
nuestros puntos de atencion:

Py P

+ Matriz Guajalé: Av. Maldonado S30-54 Y Av. Moran Valverde. Edif.
Torres de San José

+ Oficina Bicentenario: Bloque E2 Nro 148 y Panamericana Norte
Edif. Torres de San José MZ13 / Calderdn (Carapungo) - Quito

- Oficina Pifo: Ignacio Fernandez y Caida, junto al Montufar / Calle
Sector Chaupimolino. (Segundo Piso - Local 8)

+ Oficina Latacunga: Av. Marco Aurelio Subia y Canar frente a la
Ferreteria el Rey

+ Oficina Santo Domingo: Av. Abraham Calazacén y Av. Quevedo
(Diagonal al banco Pichincha).

Confirma la recepcion del formulario con el personal de M]3
Opticom para gara T

comercial llevara a cabo una verificacion para proceder 3%
conelp .2 cual implica una I
directa con el cliente y establecer una fecha de entrega 1
para los equipos. =]

OptICom ~ INTERNET EXTREMA VELOCIDAD

Nota. (Opticom, s.f.)

Ademads, el cliente previo a la entrega del formulario debe tener en cuenta,
los términos y condiciones mostrados en la Figura 11. Continuando con el
proceso, luego de que el cliente realiza el ingreso del formulario solicitando la
cancelacion del servicio de internet, continla el agente de retencion,
manteniendo presente el llamarlo durante los 15 dias previos a la terminacion de
contrato registrando el ingreso de dicha solicitud y su seguimiento en un

documento utilizado como base de datos (ver Anexo B).
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Figura 11
Informacion para el cliente

Proceso de cancelacion del servicio para el cliente:
Informacion al cliente

1. Solo el titular del contrato puede solicitar la cancelacion del servicio.
2. Si esta cancelando en nombre de ofra persona (apoderado), debe tener la carta de autorizacién debidamente legalizada, junto con copias de la cédula de idenfidad del

apoderado y del titular.

Pasos para la cancelacion del servicio

1. Descarga el formulario de cancelacion desde la pagina web oficial de OptiCom https:/fopticom.net ec_Atencion al dliente Sclicitud de cancelacion.
2. Completa el formulario con la informacién requerida de manera clara y precisa
3. Aseglrate de firmar el formulario en los campos designados.
4. Adjunta una copia legible de tu cédula de identidad como titular del servicio
5. Si esta cancelando en nombre de otra persona (apoderado), incluye una carta de autorizacién debidamente legalizada, junto con copias de la cédula de identidad del
apoderado y del titular.
6. Revisa cuidadosamente que todos los campos estén correctamente llenados y que no falte ninguna informacién importante:
7. Dirigete a uno de los puntos autorizados de OptiCom para entregar el formulario personalmente:
» Matriz Guajalo: Maldonado $30-54 Y Av. Moran Valverde. Edif. Torres de San José
» Oficina Bicentenario: Bloque E Cuero y Caicedo y Juan Pio Montufar / Ciudad Bicentenario LO3 / MZ13 / Calderén (Carapungo) - Quito
» Oficina Pife: Ignacio Femandez N2 148 y Panamericana pasando la calle F sector Chaupimolino. (Segundo Piso — Local 8)
» Oficina Latacunga: Marco Aurelio subia y Cafar frente a Ferreteria el Rey
= Oficina Santo Domingo: Abraham Calazacén y Av. Quevedo (Diagonal al bance de Pichincha)

Si es posible, confirma la recepcién del formularic con el personal de la empresa para garantizar que tu solicitud sea procesada de manera efectiva
Informacion al cliente

Después de completar el procedimiento, el departamento comercial llevara a cabo una verificacion para proceder con el proceso solicitado, la cual implica una comunicacion directa

Nota. (Opticom, s.f.)

Luego del registro de la respectiva solicitud, el agente de retencién y
fidelizacion realiza el calculo de liquidacién para obtener los valores a cobrar,
manteniendo en cuenta el valor del plan, la instalacién, promociones ofertadas,
tiempo vigente de permanencia minima, de acuerdo con lo indicado en el
contrato, entre otros aspectos que formaran parte influyente en los resultados

del célculo.

La Tabla 2, muestra un ejemplo de como Opticom realiza el calculo de
valores pendientes, en ella se observa que, el agente debe llenar todos los
campos de forma manual, ademas de tomar en cuenta los distintos tipos de

liquidacion como muestra la Tabla 3:
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Tabla 2
Calculo de valores para liquidacion.

Valor plan 29.77
Meses descuento 4 47.63
Porcentaje 40
Instalacion 126.5

126.5
Descuento 100
Fecha Instalacion 25/9/2023
Fecha Actual 16/05/2025
Mes de permanencia 599 22.7
Dias contratados 730
Meses contratados 24
# Meses base 0
Meses OCT 2025 - ENE 2025
Valor plan 29.77

0

# Mensualidades pendientes

Meses 2

Nota: La tabla corresponde a la forma en como Opticom realiza el calculo para los valores de

liquidacién de sus usuarios. (Opticom, s.f.)

Tabla 3
Tipos de liguidacion clientes Opticom
TIPOS DE LIQUIDACION

Instalacion valor proporcional + descuento en facturas

Instalacién + descuento en facturas + meses pendientes

Instalacion + valores base

16



Instalacidon + descuento en facturas + valores bases + meses

pendientes

PERMANENCIA CUMPLIDA

Meses gratis

También se puede utilizar para meses pendientes

Nota: La tabla muestra los diferentes parametros que el agente de retencion y fidelizacion debe
tomar en cuenta al momento de realizar el calculo de los valores pendientes para la liquidacion

o terminacion de contratos. (Opticom, s.f.)

Luego de haberse obtenido los valores de liquidacion del cliente se
socializa el mismo, a través de notificaciones al cliente, ya sea por correo
electrénico o algun otro medio/canal de comunicacion, generalmente es una
llamada telefénica en un lapso maximo de 15 dias de acuerdo con lo indicado

anteriormente.

Al momento de contactar al cliente, el agente de retencion y fidelizaciéon
comunica al cliente los valores previamente calculados y se ejecuta el plan de

retencidn para tratar de retenerlo.

El plan de retencion depende mucho de la linea de negocio o estrategias
de ventas de la empresa, de ello depende una bifurcacién dentro del proceso, si
el cliente desea renovar el contrato, se firman anexos correspondientes, un
nuevo contrato y el documento del desistimiento de la cancelacion de servicio

por parte del cliente, en este punto finalizaria el proceso.

Si la ejecucién del plan de retenciébn no da resultado, es decir, no
reteniendo al cliente, se procede a verificar el pago de la liquidacién, ademas de,
la recepcion del equipo, otras das acciones son importantes en este punto del

proceso:

1. Confirmacion del pago.- Si el pago es confirmado, se procede con

la generacion del acta de cancelacion efectiva del servicio, la cual

debe ser generada y notificada al cliente en un tiempo no mayor a
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12 dias, esta acta debe ser firmada por el cliente como constancia
de su recepcion, con ello finalizaria el proceso, las observaciones
de retencidon y su seguimiento, ya sea, la entrega de equipos por
parte del cliente o si cumple el periodo permanencia minima son

registradas en un documento para su seguimiento (ver Anexo C).

2. Pago pendiente. - De realizar la verificacion del pago realizado por

el cliente y de encontrarse dentro de un estado pendiente, se
procede a enviar al cliente a central de riesgos y se genera de igual
manera el acta de cancelacién efectiva del servicio, la cual debe

ser firmada como constancia de su recepcion.

Para identificar partes sensibles o pain points del proceso ejecutado, se
realizd una encuesta a la persona encargada de la coordinacién de atencién,
retencién y fidelizacion, también se realiz6 la misma encuesta a la persona
encargada como agente de retencion y fidelizacion, de lo cual se encontré lo

siguiente.
Encuestas Realizadas Referentes al Proceso

De la encuesta realizada (Ver Anexo D) a las personas dentro de la
empresa que ejecutan el proceso de cancelacién de servicio se obtuvo lo

siguiente:

Las partes o los pasos mas sensibles que se realizan dentro del proceso
comprenden el calculo de liquidacion, porque este se digitaliza de forma manual
y de existir un error se da la posibilidad de que se cobren valores excedentes o
faltantes; Llamadas telefonicas que se deben de realizar al cliente para
comentarle los valores de liquidacién, los clientes en algunas ocasiones se
molestan debido a que no suelen estar de acuerdo con los valores comunicados,
cuando esto sucede, el agente de retencion y fidelizacion recibe amenazas de
denuncias ante el ente regulador de Telecomunicaciones ARCOTEL vy la

defensoria del pueblo.

Los pasos al momento de realizar la ejecucion del proceso suelen ser, la

verificacion de los equipos entregados por los clientes que solicitan la
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cancelacién del servicio, ya que no suelen encontrarse en buenas condiciones
de limpieza; también encuentran dificultades en explicarle a los clientes el
proceso que deben de seguir para poder ingresar su requerimiento de
cancelacién del servicio, especificamente de como deben de realizar la solicitud

y llenar el formulario.

Otro de los pasos que se les dificulta al agente de retencion y fidelizacion
es el momento de realizar el calculo de los valores de liquidacién, debido a que
se debe de consultar en varios archivos a los que se les llama drive, entre estos
estan la base del ingreso de las solicitudes de cancelacion, la hoja para realizar
el célculo de liquidacion en Excel, la plataforma Wishpub donde revisan el anexo
técnico comercial y la plataforma SmartOLT donde verifican el consumo del

ancho de banda.

De lo que las personas encuestadas sienten que se debe cambiar dentro
de la forma de ejecutar el proceso de cancelacién de servicios se encuentran;
automatizacion de las alertas de llamadas para realizar la retencion,
automatizacion de las alertas de cobranzas para recordatorios al cliente de que
debe realizar la entrega de los equipos y los valores a pagar, automatizar las
alertas a atencion al cliente, para generar la factura de liquidacion, la factura del
equipo en caso de no ser entregado por el cliente, deben colocarse en el registro
del cliente de forma automética estados como cancelados para que no se
generen mas facturas a nombre de ese cliente, automatizacion de la generacion

del acta de cancelacion efectiva del servicio.

De la encuesta realizada también se refleja que, no existe hasta el
momento una persona responsable del proceso en si, ademas de que la

documentacion del proceso no contiene versionamiento.

En lo que respecta a recomendaciones por parte de las personas
encuestadas tenemos, que el departamento de atencién al cliente ayude a
generar la factura de liquidacion mas la factura de los equipos, se deberia
implementar dentro de la organizacion de la empresa el area de cobranzas, se
debe de enviar al cliente el acta de cancelacion de forma automética cuando se

cumplan los 15 dias indicados en la normativa vigente, se debe de escanear la
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solicitud o formulario de cancelacion en el momento que el cliente realice su

entrega.

Plasmando los resultados de las encuestas realizadas dentro de un mapa
de empatia sobre lo que sienten los agentes al ejecutar el proceso, se obtiene lo
siguiente, Figura 12 y Figura 13.

Figura 12
Mapa empatia agente de retencion y fidelizacion

Agente de Retencién y Fidelizacién

¢Qué piensa? ¢ Como se siente?

La parte mas sensible del Siente inseguridad al realizar
¢Qué escucha? proceso, es realizar el cilculo el caleulo debido a que se
¢Qué le dicen? de liquidacién porque se la pueden cobrar valore a favor
realiza de una forma manual  ~ ©S"eontr delcliente

£Qué hace? {Qué dice?

¢Cuales son sus dificultades y las barreras del entorno? ¢Cudles son sus puntos fuertes y las oportunidades del contexto?
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Figura 13
Mapa empatia agente de atencion, retencion y fidelizacién

Coordinacion de Atencion, Retencion y Fidelizacion

¢Qué piensa? {Como se siente?

El paso mas sensible es al
realizar la llamada telefénica
al cliente al momento de

Inseguridad al recibir

¢Queé escucha? dmenaZdas con

¢Que ve?

R S comentarle el valor de denuncias a la ARCOTEL . i
Emdin el liquidacian = por parte del cliente Verificacion del
lientes al o
mcnll:inentsnade Insultos y Cucarachas y estado fisico del
realizarla ~ amenazas ® demas equipo
retencién por parte de insectos
los clientes
dentro de los
equipos
Automatizar las o ,
¢Qué hace? {Qué dice? Automatizar |aS
alertas de facturas de liquidacién
llamadas y equipos dafiandos
{Cudles son sus dificultades y las barreras del entorno? ¢Cudles son sus puntos fuertes y las oportunidades del contexto?
Explicar el proceso Experiencia en
de cancelacién de atencién al
servicio cliente

Dentro de la entrevista realizada a las personas que ejecutan el proceso
de cancelacion del servicio, también se consulto sobre la aplicacidon de auditorias

internas, encontrandose que:
Ejecuciones de Auditorias Internas.

La ejecucion de auditorias internas realizadas por la empresa aun se
encuentra en planes de desarrollo para una propuesta y posteriormente evaluar

su factibilidad para la ejecucion.
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Metodologia

Dentro de las metodologias que se encuentran en el presente caso de
estudio, nos encontramos con el uso de una metodologia de investigacion del
tipo cualitativa, ya que esta se basa en observaciones y en la experiencia de las
personas, el uso de herramientas para recoleccion de datos como entrevistas
dirigidas semiestructuradas con preguntas basadas en la experiencia de las
personas que ejecutan este proceso de cancelacién del servicio de internet
dentro de Opticom. También, se hace uso de metodologias Agiles con enfoque
Scrum y Kanban, estas Ultimas, ayudan al mejoramiento de procesos y dar

seguimiento a proyectos de manera dinamica y objetiva.
Metodologia de Investigacion

El presente caso de estudio comprende una metodologia de investigacion

tipo cualitativa, ya que, segun Monje (2011), indica:

La investigacion cualitativa, se plantea, por un lado, que observadores
competentes y cualificados pueden informar con objetividad, claridad y precision
acerca de sus propias observaciones del mundo social, asi como de las
experiencias de los demas. Por otro, los investigadores se aproximan a un sujeto
real, un individuo real, que esta presente en el mundo y que puede, en cierta
medida, ofrecernos informacion sobre sus propias experiencias, opiniones,
valores...etc. Por medio de un conjunto de técnicas o métodos como las
entrevistas, las historias de vida, el estudio de caso o el analisis documental, el
investigador puede fundir sus observaciones con las observaciones aportadas
por Otros. (p. 32)

Herramienta de Recoleccién de Datos

Entrevistas. Como técnica para la recoleccion de datos cualitativos se

utilizé la entrevista dirigida, ya que son semiestructuradas. Segun Monje (2011):

Las entrevistas dirigidas son semiestructuradas y en ellas se usa una lista
de areas hacia las que hay que enfocar las preguntas, es decir, se utiliza una
guia de temas. El entrevistador permite que los participantes se expresen con

libertad con respecto a todos los temas de la lista y registra sus respuestas (con
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frecuencia mediante grabadora). En lugar de hacer preguntas tomadas
directamente de un cuestionario, el investigador procede a un interrogatorio
partiendo de un guion de tépicos o un conjunto de preguntas generales que le

sirven de guia para obtener la informacion requerida. (p. 149).

El publico objetivo fue, la persona encargada de la Coordinaciéon de
Atencidn, Retencion y Fidelizacion y la persona que ocupa el cargo de Agente
de Retencion y Fidelizacion. Como se abordd en el Capitulo Encuestas
Realizadas Referentes al Proceso, las entrevistas fueron realizadas en el mes
de junio del 2025, cuyo propdsito tuvo como finalidad identificar pain points o

puntos de dolor en la ejecucion del proceso.

Mapas de Empatia. Se realizaron mapas de empatias para poder resumir
los resultados de las entrevistas y poder plasmar los puntos més sensibles de
los entrevistados Capitulo Encuestas Realizadas Referentes al Proceso.

Limitaciones. Las entrevistas aplicadas solo fueron realizadas en las

oficinas principales de la empresa, ubicadas en la ciudad de Quito.
Metodologias Agiles
Segun Asana (2025) indica lo siguiente:

En el &mbito de la gestiébn de proyectos, hay una gran diversidad de
marcos de trabajo que se pueden aplicar. Normalmente, en los proyectos
se mantiene un comportamiento lineal en el que cada tarea sigue a otra

anterior. Por lo comun, a esto se lo conoce como modelo en “cascada’.

En 2001, a medida que el desarrollo de software se volvié mucho
mas comun, esta vision cambié por completo. El método lineal en cascada
no resultaba efectivo para los equipos que trabajaban con software porque
todo cambiaba constantemente y las necesidades de los clientes también
se modificaban. Asi es como surgieron las metodologias agiles, que se
concretaron en The Agile Manifesto (Manifiesto Agil), un compendio de 4
valores y 12 principios que revolucionaron el modo en el que se

gestionaban los proyectos de desarrollo de software.
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Enfoque Scrum

Scrum se denomina a un marco de gestion de proyectos que ayuda a los
equipos a construir o desarrollar soluciones de manera adaptativa para
problemas complejos, este trabajo se lo realiza en periodos de tiempo fijo del
cual generalmente establecidos de dos semanas llamados sprints, en cada
sprints se enfoca en un producto entregable especifico y de manera funcional,
cada vez que finaliza un sprint, el equipo scrum se analiza y evallda su
desempefo y lecciones aprendidas para poder mejorar el proceso en el siguiente
sprint, dentro del enfoque scrum se utiliza lo que se denomina la cartera de

productos o product backlog.

Product Backlog. El product backlog o también suele ser conocido como
la pila de productos o lista de tareas pendientes, es una lista ordenada del trabajo
gue se va a realizar; el orden debe ser de forma prioritaria, y es administrada por

el duefio del producto o product owner, dentro de esta se encuentran:

e La historia de usuario, sintesis de la historia de usuario. El estilo
puede ser libre, pero debe responder a tres preguntas: ¢ quién se
beneficia? ¢ qué se quiere? y ¢ cual es el beneficio? (Menzinsky et
al., 2022, p. 9).

e Estimacion, aproximacion del esfuerzo necesario (en tiempo ideal)
para implementar la historia de usuario. Puede estimarse usando
unidades de desarrollo (puntos de historia 3), si el equipo lo prefiere
y esta familiarizado con este sistema. (Menzinsky et al., 2022, p.
10).

e Prioridad, se indica siguiendo un sistema que permita establecer el
orden de implementacién de las historias. (Menzinsky et al., 2022,
p. 10).

e Criterios de aceptacion, pruebas de aceptacion consensuadas con
el cliente o usuario. A veces se transforman en pruebas que el
cbdigo debe superar para dar como finalizada la implementacion.
(Menzinsky et al., 2022, p. 10).
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Reuniones de Scrum. Las reuniones dentro del marco Scrum, son un
componente principal, ya que estas nos permiten mantener a los equipos
alineados a los objetivos y en una mejora continua de los procesos, los diferentes
tipos de reuniones tales como la reunién de planificacion, la reunion diaria stand-
ups, las revisiones de los sprints y la retrospectiva proporcionan a los equipos
informacion valiosa para poder realizar una mejor planificacion e identificar de

obstaculos, entre otros.

Planificacién del Sprint (Sprint Planning). El planeamiento del sprint
nos sirve para poder establecer el trabajo que se va a realizar, destacando los
elementos mas importantes de la lista de pendientes Product Backlock y su
relacion con el objetivo principal, esta reunion se lleva con un tiempo maximo de

4h y es monitoreada por el Scrum Master.

A lo largo del sprint planning se pueden ir contestando preguntas como el
¢ por qué es valioso realizar el scrum?, destacando la importancia, su utilidad y
oportunidad de mejora en el desarrollo que se quiere implementar, captando la

atencioén de las partes interesadas.

Otras de las preguntas que se pueden realizar es ¢Qué es lo que se
puede entregar en este sprint?, refiriéndose a los elementos que se encuentran
en el product backlog para asi poder incluirlos en el sprint actual, estos
elementos deben ser completados y ser entregados de manera funcional al
finalizar el sprint, por ello es de importancia que el equipo scrum, los

desarrolladores sepan escogerlos.

Finalmente el equipo se puede preguntar ¢Como se lograra el trabajo
necesario para la ejecucion del sprint y asi poder obtener un incremento del
sprint como producto completado de la pila de productos?, los desarrolladores
planifican el trabajo que se va a realizar generalmente este trabajo se divide en
tareas pequefias con una duracion de 1 dia o menos, ademas de que si el equipo
se da cuenta que tiene muy poco trabajo o tiene mucho trabajo se pueden

renegociar los elementos de la pila de productos con el product owner.

Al finalizar la reunion se obtienen los elementos seleccionados del product

backlog al cual le llamaremos Sprint Goal (Objetivo establecido para el sprint) y
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su plan para entregarlos, la combinacién de estos dos componentes se

denomina Sprint Backlog.

Reunion diaria (Daily Standup). Las reuniones diarias o también
conocidas como daily standup, son reuniones que tienen una duracion de 15
minutos y se las realiza de pie, con el objetivo que dinamizar la reunion,
aumentando la concentracion de los integrantes sin distractores como los

dispositivos moviles, esta reunion la lleva el equipo de desarrollo.

Se debe procurar que la reunion diaria sea siempre a la misma hora y en
el mismo lugar, el objetivo de esta reunion es el llevar un seguimiento del objetivo
de sprint y poder adaptar el sprint backlog de acuerdo con las necesidades que

van surgiendo a medida que se va ejecutando el sprint.

Dentro de la reunion se responden a preguntas como, ¢Qué hice el dia
de ayer para alcanzar el objetivo del sprint?, ¢ Qué es lo que haré el dia de hoy
para alcanzar el objetivo del sprint?, ¢ Tengo bloqueos para poder alcanzar el

objetivo del sprint?

Se recomienda el uso de gréaficos denominado Sprint Burn-Down Chart
(ver Figura 14), el cual sirve para visualizar de manera gréfica el trabajo total

restante para poder alcanzar el objetivo del ciclo sprint.

Figura 14
Burndown Chart
360 -

270

180

Story Points

0 1 2 3 4 5 6
Sprints

Nota. La figura describe como a medida que se van ejecutando los sprints de SCRUM, el total

de tareas va disminuyendo para alcanzar el objetivo principal (Programacionymas,s.f.)
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Revisiéon del Sprint (Sprint Review). Esta reunién de revision del sprint
se la hace inmediatamente al final el sprint y tiene por objetivo, obtener
retroalimentacion de los resultados obtenidos del sprint que se acaba de finalizar

y poder determinar futuras adaptaciones o mejoras en los sprints proximos.

Se presentan los resultados del trabajo a los stakeholders, durante esta
reunion se revisan lo que se pudo lograr y lo que hubo que cambiar visualizando

asi un progreso de manera unificada.

Retrospectiva (Sprint Retrospective). Esta reunién de retrospectiva del
sprint tiene como objetivo el analizar y mejorar el proceso del marco de trabajo
scrum, aumentando su calidad y efectividad, se realiza una inspeccion de cémo
se ejecuto el sprint respecto de las personas, cuales han sido sus interacciones,

bloqueos, obstaculos y cual fue su solucion.

Sprints. Los sprint son iteraciones medibles en cajas de tiempo que
pueden ir desde 1 semana hasta 1 mes, la guia de scrum de 2020 (Ken
Schwaber & Jeff Sutherland) lo define como “Los Sprints son el corazén de

Scrum, donde las ideas se convierten en valor”.

El sprint es un evento Scrum con una duracion de un mes o0 menos, que
sirve como contenedor para los demas eventos y actividades de Scrum. Los

sprints se realizan consecutivamente, sin intervalos intermedios (ver Figura 15).

Figura 15
Sprint
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Nota. (Alvarez, 2021)
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Dentro del sprint, cada uno de los roles de scrum tiene un papel relevante.

El Product Owner (Duefio del producto). Administra y gestiona el

product backlog, dialoga con los stakeholders ademas de atender al equipo.

El Scrum Master (Maestro scrum). Se preocupa por mantener un flujo
de trabajo constante y efectivo dedicandose a la eliminacién de los impedimentos
gue puedan surgir en la ejecucion del scrum mientras que da soporte como lider

y coach del equipo.

El Scrum Team (Equipo Scrum). Toman las necesidades plasmadas de
las historias de usuarios, las cuales se encuentran como elementos de la pila de

productos y las transforman en valor.

Figura 16
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Nota. La figura describe a breves rasgos los roles que comprenden al equipo SCRUM, tales como

el producto owner, los desarrolladores y el SCRUM master (Alvarez, 2021).

Enfoque Kanban

Kanban es una metodologia agil que se base en una filosofia enfocada en
el mejoramiento continuo a través de objetivos especificos, esta metodologia se
implementa por medio de tableros conocidos como tableros Kanban (ver Figura
17).
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Figura 17

Tablero Kanban
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Kanban se trata de un método visual para la gestion de proyectos, este

permite que los equipos puedan ver su flujo de trabajo y la carga laboral de
manera visual, cada columna comprende el estado de las tareas o sus etapas,
cada tarea individual se la representa en forma de tarjetas a las cuales son
asignadas a un responsable o un equipo de trabajo, estas tarjetas avanzan a

través de los estados de las columnas hasta ser completada.
La metodologia Kanban mantiene 4 principios los cuales son:

e Visualizacion de todas las tareas, el tablero expone todas las tareas
de forma clara y accesible, permitiendo que cada miembro del
equipo identifiqgue rapidamente sus responsabilidades y el estado
actual del proyecto. (Apd, 2024)
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e En proceso, mas que un simpe modelo de gestién, Kanban es un
sistema de mejora continua, enfocado en alcanzar los objetivos del

proyecto de manera mas eficiente y efectiva. (Apd, 2024)

e Priorizacion segun importancia y urgencia, Kanban fomenta un
enfoque en la calidad sobre la cantidad. Las tareas se realizan de
manera eficiente y con alta calidad, eliminando lo superfluo y
concentrandose en lo que realmente importa para el éxito del
proyecto. (Apd, 2024)

e Seguimiento del tiempo, la capacidad de priorizar tareas entrantes
y gestionar imprevistos es una de las fortalezas de Kanban. Al
visualizar el flujo de trabajo, es posible ajustar las prioridades
segun las necesidades cambiantes del proyecto, garantizando una

respuesta agil a cualquier nueva demanda. (Apd, 2024)

Propuesta

La propuesta generada en el presente caso de estudio y asi poder abordar
las problematicas previamente identificadas, se la desarrolla de tal manera que

se enfatizan en tres aspectos mostrados a continuacion:

Propuesta de elaboracion y gestion de auditorias a procesos internos de la

empresa.

Para abordar la problematica referente a la aplicacion de auditorias a los
procesos internos de la empresa y con ello cumplir con nuestro primer objetivo
especifico propuesto, se propone un proyecto de auditoria interna al proceso de
cancelacién del servicio de internet utilizando un enfoque Kanban y asi
monitorear los objetivos de cada etapa de ejecuciéon de la auditoria y por ende
otras auditorias que se estén llevando a cabo, hasta el momento Opticom no
tiene planificado realizar auditorias a sus procesos internos, la auditoria ayudara
a encontrar oportunidades de mejora de dicho proceso ademas de, tener toda la
documentacion en orden para cuando el ente regulador de las
telecomunicaciones o incluso cualquier otra institucién u organismo requiera de

realizar una auditoria externa a la empresa y asi fortalecer el cumplimiento de la
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normativa vigente como la “RESOLUCION ARCOTEL-2018-0716 NORMA
TECNICA CONDICIONES GENERALES CONTRATOS ADHESION
EMPADRONAMIENTO” (2016) y su reforma: “RESOLUCION ARCOTEL-2022-
0335 REFORMA RES ARCOTEL-2018-0716 NORMA  TECNICA
CONDICIONES GENERALES CONTRATOS ADHESION
EMPADRONAMIENTO” (2022), la cual menciona aspectos para cuando un

cliente decide terminar su contrato de servicios con la empresa.

La auditoria iniciara con la siguiente hoja de ruta (ver Anexo E), en él se
describen 4 fases para ejecucién de auditoria, incluida una fase “Base” en la cual

se elaboran documentos que se trabajaran en la auditoria.

Figura 18

Hoja de Ruta (Roadmaps)
Linea de tiempo T T2 T3 T4
Actividades de AUDITORIA Base Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Definicién de Criterios de
Auditoria

Definicicién de herramientas de
auditoria. —

INICIO  pparacsn
de

Reunién de apertura

Inspeccién > herramienias

Entrega de verificadores Auditado

Revisién y andlisis de verificadores

rrrrrrrrrrrr
Determinar hallazgos de auditoria

Elaborcién de Informe de auditoria > y

Reunién de cierre y Entrega de

informe de auditoria Cierre

Nota. La figura muestra la hoja de ruta propuesta para la elaboracion y ejecucion de una auditoria
al proceso de cancelacién de servicio de internet para Opticom, esta comprende de 4 fases

incluyendo una fase extra llamada base (ver Anexo E).
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La hoja de ruta nos proporciona una vision panoramica del proyecto de

auditoria este lo complementamos con un diagrama en linea de tiempo tipo Gantt

(ver Figura 19).

Figura 19
Cronograma

Inicio Término Semana 1

i i Definicion de criterios de la

Junio 2 Junio 3 auditoria

Junio 2 Junio 6 Definicion de herramientas

para la auditoria

Junio 9 Junio 9

junio 10 junio 12

Junio 13 Junio 17

Junio 18 Junio 26

Junio 27 Junio 27

Junio 2025

Semana 2 Semana 3 Semana 4

|

Reunién de inicio de
auditoria

Inspeccion

|
N

Entrega de verificadores para la
auditoria

h 4

{ Elaboracién del Informe de Auditorfa

v

Reunién de cierre y entrega de Informe

Nota. La figura muestra el cronograma con linea de tiempo para la preparacién y su posterior

ejecucion de la auditoria al proceso de cancelacion del servicio de acceso a internet.

De la hoja de ruta y el cronograma, tomamos todos los objetivos

propuestos dentro de cada una de las fases incluida la etapa de la elaboracion

de las bases de auditoria y las colocamos dentro de una lista de tareas

pendientes (product backlog) como lo muestra la Figura 20.
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Figura 20
Tareas pendientes de elaboracion y gestion de auditoria a procesos internos

. Auditoria de procesos ~ 77 O Configurar el estado
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W}

() SPO1 DEFINICION DE HERRAMIENTAS DE LA AUDITORIA

() SPO1 Lista de verificacion

o m

() SPO1 Entrevistas

() SP01 Recoleccién de evidencias

mm T I O

() SP02 INICIO DE LA AUDITORIA

[T

() 5P02 Reunién de Inicio de la Auditoria

() SP02 Preparacién de Herramientas

o m

() SPO3 INSPECCION

‘if} 5P03 Uso y aplicacidn de las herramientas de la auditoria

T O

() SP03 Entrega de verificadores por parte del o los auditados

@

{E} 5P03 Clasificacién de la documentacién entregada como verificadores

[T

() SP03 Analisis de la correcta ejecucién del proceso

5}

() SP03 Determinar conformidades

‘3:‘2:3 5P03 Determinar no conformidades

mm o

() SP04 ELABORACION DE INFORME DE AUDITORIA

Nota. Lista de tareas pendientes para la elaboracion y gestion de la auditoria al proceso de

cancelacion del servicio de internet de Opticom.

La Tabla 4, muestra los elementos de una forma mas detallada de nuestra
lista de tareas pendientes propuesta para la elaboracion y gestion de una

auditoria interna al proceso de cancelacion de servicio.
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Tabla 4

Elaboracion y ejecucion auditoria product backlog

Caddigo Elementos Product Backlog

SPO1 Elaboracion de las bases

SP01-1 Alcance de la auditoria

SP01-2 Productos que entregara la auditoria

SP01-3 Analizar cuales son los criterios que se tomaran en cuenta
SP01-4 Acta de constitucion de la auditoria

SPO01-5 Métodos utilizados en la auditoria

SP01-6 Riesgos de la auditoria

SP01-7 Roles de los integrantes de la auditoria

SP01-8 Definicion de herramientas de la auditoria

SP01-9 Lista de verificacion

SP01-10  Entrevistas

SP01-11  Recoleccién de evidencias

SP02-1 Inicio de la auditoria

SP02-2 Reunién de Inicio de la Auditoria

SP02-3 Preparacion de Herramientas

SP03 Inspeccion

SP03-1 Uso y aplicacién de las herramientas de la auditoria
SP03-2 Entrega de verificadores por parte del o los auditados
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Cddigo Elementos Product Backlog

Clasificacion de la documentacién entregada como

SP03-3
verificadores
SP03-4 Andlisis de la correcta ejecucion del proceso
SP03-5 Determinar conformidades
SP03-6 Determinar no conformidades
SP04 Elaboracion de informe de auditoria
SP04-1 Describir el desarrollo de la auditoria
SP04-2 Describir el andlisis realizado
SP04-3 Plasmar los Hallazgos Conformidad/No conformidad
SP04-4 Recomendaciones y Conclusiones

SP04-5 Cierre de la auditoria

SP04-6 Reunién de cierre de auditoria

SP04-7 Entrega de informe de auditoria

Elaboraciéon de las bases para la auditoria

Definicion de criterios de auditoria. La actividad que corresponde a la
elaboracién de las bases dentro de la auditoria se la denomina “Definicién de
Criterios de Auditoria”, dentro de la cual se analizan cuéles son los criterios de
evaluacion en los cuales se basara la auditoria, los métodos por los cuales se
pueden llevar a cabo la auditoria ya sea en sitio, 0 remotamente segun ISO 9001
(2018), su alcance, los productos que se obtendran, los riesgos que se tendra en

cuanto a la ejecucién, roles que tendran los actores de la auditoria, etc.
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Los criterios de la auditoria, el método de auditoria, su objetivo, alcance,
sus productos, matrices de riesgos, roles del equipo auditor, son plasmados
dentro de un Acta de constitucion de auditoria (ver Anexo F) la cual es el

documento que oficializa la auditoria y se colocan las bases para la misma.

Definicion de herramientas de auditoria. Dentro de la definicion de las
herramientas que utilizaremos dentro de la auditoria interna podemos utilizar una
lista de verificacion, esta lista puede ser a manera de un checklist con preguntas
referentes al proceso auditado, su ejecucién, los productos que se obtienen al

ejecutar el proceso, etc.:

Lista de verificacion (CheckList). Adjunto al presente caso de estudio
se encuentra el Anexo G, mismo que contiene el modelo de lista de verificacion

para Opticom al momento de realizar una inspeccion en sitio.

Entrevista. A medida que se realiza el checklist nos podemos ayudar de
entrevistas no estructuradas en donde la persona auditada puede expresar sus
emociones y sentimientos de una manera flexible, también si es permitido por la
persona auditada se puede grabar la entrevista guardando claramente la
confidencialidad.

Acuerdo de confidencialidad (NDA —Non Disclousure Agreement). El
acuerdo de confidencialidad (ver Anexo H) debe estar orientado a proteger la

informacion y documentacion que se intercambie dentro de la auditoria.

Evidencia. La informacién recolectada como evidencia comprende, todo
tipo de documentacién entregada por las personas auditadas, ya sean imagenes,

audios, videos, bases de datos, etc.

Fases de la Auditoria. La ejecucion de la auditoria se la divide en 4

(cuatro) fases con sus actividades correspondientes, a continuacion:
Fase 1 de la Auditoria

Reunion de Apertura. Dentro de la reunion de apertura de la auditoria
gue no tardara mas alla de 1h, se la realiza entre los stakeholders, las personas

gue seran auditadas y el equipo audito; se tratan temas como, la presentacion
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del equipo auditor, se exponen puntos referenciales del objetivo de la auditoria,
cudles son los aspectos que se van a auditar, se exponen los riesgos por los
cuales la auditoria se puede suspender, que herramientas se utilizaran para
evaluar la auditoria y los productos que se esperan obtener, esta reunién finaliza
con la suscripcion del acta de inicio de auditoria (ver Anexo F), registro de
asistencia de las personas que estuvieron presentes en la reunién (ver Figura
21) y un acta de reunion de trabajo (ver Figura 22) donde se plasman los
acuerdos y compromisos pactados entre el equipo auditor y las personas
auditadas.

Figura 21
Registro de asistencias

TEMA:

LUGAR, FECHA {ddimmiaaa):

CORREO
NOMBRE ELECTRONICO

HORA INICIO (Rh/mm): | | HORA FIN (hhimm): |
| AREA | DEPARTAMENTO

NUMERO TELEFONICO |
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Figura 22
Acta de reunion de trabajo

ACTA DE REUNION DE TRABAJO

6. FIRMAS
ASUNTO:
MEDIO: (Ubicacion fisica en la que se efectud la reunion / Reunién virtual)
FECHA: Ciudad, dia de mes de afio
HORA DE INICIO:  J)XhxX
Nombre: ... Nombre: ...
1. ASISTENTES Area [ Departamentos ....... Area { Departamento: .......
11 Porel Area/ Departamento de ...: CormO: v OO e
L -
2
1.2 Porla Unidad de ...:
Nombre: Nombre:
o
2) Area [ Departamento: ...... Area / Departamento: .......
Cargo: Cargo:
2. ANTECEDENTES
3. PUNTOS TRATADOS
31 Nombre: Nombre:
P Area | Departamento: ....... Area | Departamentos: .......
Ccargo: cargo:
4. ACUERDOS O COMPROMISOS
‘Se tienen los siguientes acuerdos o compromisos
Cuadro N* 1. Acuerdos o compromisos: Nombre: Nombror
ACUERDO O COMPROMISO RESPONSABLE PLAZO Area / Departamento: Area / Departamento:
1. Area / Departamento dd/mm/agaa Cargo: Cargo:
2) Area/ Departamento | adimmiasaa
ET Area | Departamento ddimmigaga 7. ADJUNTOS
4y . Area / Departamento ddfmmiaaga 7.1 Registro de asistencia (presencial o virtual).

5. OBSERVACIONES GENERALES

Fase 2 de la Auditoria

Inspeccion. Durante la inspeccion se realiza la entrevista a las personas
auditadas, con preguntas abiertas referentes al proceso auditado, ademas de
llenarse las listas de verificacion. A medida que se va llenando la lista de
verificacion se colocan en ella observaciones de auditoria, y se va solicitando
informacion y documentacion como evidenciables de auditoria para luego
realizar réplicas de escenarios o analisis de la documentacion presentada por

los auditados.

Entrega de verificadores de auditoria. Los verificadores de auditoria, es
todo lo entregado por las personas auditadas como evidenciables de auditoria,
esta entrega de documentacion es realizada o bien durante la inspeccion, o bien

se define una fecha especifica para su entrega.

Revisién y analisis de verificadores. Dentro de la revision y analisis de
los verificadores entregados por las personas auditadas, se encuentra aspectos

tales como:
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e Revisar la veracidad de la informacion.

e Analizar que la documentacion receptada sea concordante con lo

solicitado.

e Realizar todas réplicas necesarias del proceso auditado,
levantamiento de bases de datos, utilizacion de herramientas

facilitadas por los auditados.

e Analizar la data entregada, procesos de extraccion, transformacion

y carga de informacion.

e Analizar los productos obtenidos por medio de la ejecucion del

proceso auditado.

Si al momento de realizar el andlisis de la informacion entregada, el
equipo auditor detecta que en necesario profundizar en un punto, se puede
coordinar nuevamente otra inspecciéon, de igual manera, si el equipo auditor
resuelve que es necesario solicitar mas informacion, o ampliar mas
documentacion, se realiza la solicitud de dicho requerimiento hacia las personas

auditadas y su entrega.

Determinar hallazgos de auditoria. Luego de realizar el analisis de la
informacion entregada por las personas auditadas, se obtienen los resultados
producto del analisis, estos resultados se los denomina hallazgos de la auditoria,
estos comprenden entre observaciones realizadas por el equipo auditor y la

categorizacion de las conformidades y no conformidades de la auditoria.
Fase 3 de la Auditoria

Elaboracion de informe de auditoria. El informe de auditoria (ver Anexo
I) comprende la forma de plasmar, cual el objetivo de la auditoria, como se llevo
a cabo su desarrollo, las reuniones mantenidas, las inspecciones realizadas, la
documentacion que ha sido entregada como verificadores o evidenciables, el

analisis realizado y los hallazgos obtenidos, ademas de las correspondientes
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Fase 4 de la Auditoria

Reunion de cierre y entrega de informe de auditoria. Finalmente, la
reunion de cierre de la auditoria se lleva a cabo entre los interesados
(stakeholders), las personas auditadas y el equipo auditor, se realiza la entrega
del informe de auditoria (ver Anexo 1), o si el equipo auditor lo considera
conveniente, se puede realizar la lectura del informe de auditoria; en esta reunién
se expone lo plasmado en el informe realizado, asi como también sus resultados,
de considerarlo se puede firmar un acta de entrega/recepcion de informe y se

procede a dar por finalizada la auditoria.

Seguimiento de la ejecucidn de la auditoria. Durante la ejecucion de la
Auditoria interna al proceso de cancelacion del servicio de internet, su
seguimiento se lo realiza por medio de tableros Kanban (ver Figuras de la 23 a
la Figura 25) el cual permite gestionar de manera focalizada el flujo de tareas y

el estado de cada una de las etapas de las auditorias optimizando el trabajo.

Figura 23
Marco Kanban etapas auditoria #1

Marco de Kanban

Trabajo pendiente 7 En progreso 4 Revisian 4 Hecho 4

Auditor Lider | 12

SPO2 INICIO DE LA AUDITORIA 5PO1 ELABORACION DE LAS BASES SPO1 Roles de los integrantes de la Hi ecolecc)d
auditoria
SP02 Reunidn de Inicio de la SPO1-1 ACTA DE CONSTITUCION D SPOY Entrevistas
Auditoria LA AUDITORIA 5P071 Metodos utilizados en la
auditoria
SPO3 INSPECCION SPO1 DEFINICION DE
HERRAMIENTAS DE L& AUDITORIA SPO7 Riesgos de |la auditoria

SP03 Clasificacian de la
documentacitn entregada como
verificadores

Auditor 7

SP02 Preparacion de Herramientas SPO1 Lista de verificacian 5P01 Alcance de la auditoria SP01 Productos que entregard la
auditoria

SP03 Uso y aplicacion de las

herramientas de la suditoria 5P01 Analizar cuales son |5 criterios

Cué se tomaran en cuenta

SPO3 Entrega de verificadores por
parte del o los auditados

40



Figura 24

Marco Kanban etapas auditoria #2

Marco de Kanban

Trabajo pendiente 10

Auditor Lider 18
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Confermidad/Ma conformidad

En progreso 3

5RO INSPECCION

SP03 Uso y aplcacion de las
herramientas de la auditcria

SPI2 Detarminar conformidades
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Figura 25
Marco Kanban etapas auditoria #3

Marco de Kanban

Trabajo pendiente 0 Em progreso 3 Revision 7 Hecha 20
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SPIA Detersma fn cerdormedaded S0 Productes que entregdd L

aulitara

SPik Dagcakar gl andhas raallzatg
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Esta auditoria al proceso interno de cancelacion del servicio de internet
se la realizara por medio de un plan piloto para recolectar niveles de satisfaccion
tanto del equipo auditor como de los auditados y asi poder realizar su réplica a

los demas procesos internos que maneje la empresa.
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Mediante esta propuesta se cubre el primer objetivo especifico, disefiando
un modelo de auditorias a los procesos internos de la empresa y su gestién con
un enfoque Kanban para visualizar el flujo de tareas, facilitando el seguimiento
del estado de cada auditoria y optimizando la carga de trabajo del equipo auditor,
asi como también al momento de presentarse una auditoria externa por el ente
regulador ARCOTEL - Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones 0 algun otro organismo, la empresa no presente
inconvenientes ya que contantemente se estar4 buscando oportunidades de

mejoras en cada uno de los procesos internos.

Propuesta de optimizacion al proceso interno de cancelacion de servicio

de internet mediante tecnologias agiles.

Luego de entender el proceso de cancelacion del servicio de internet
producto de la entrevista realizada a las personas encargadas de ejecutar dicho
proceso (Capitulo Proceso de Terminacion de Contrato), analizamos su
ejecucion utilizando las encuestas realizadas y con el uso de los mapas de
empatia (Capitulo Encuestas Realizadas Referentes al Proceso) identificamos
actividades sensibles que pueden ser optimizadas mediante la aplicacion de la

metodologia agil SCRUM combinada con Kanban.
Las actividades sensibles que fueron identificadas son las siguientes:

e Elaboracibn manual de actas de cancelacién del servicio de

internet.

e Célculo de valores pendientes para la liquidacion de servicios de

forma manual.

e No existen alertas automéaticas para llamar a los clientes y aplicar

retencion.

e Mapeo del estado de todas las solicitudes de cancelacion del

servicio de internet.

Para abordar esta problematica identificada a través las actividades sensibles de

la ejecucién del proceso de cancelacion del servicio de internet y con ello cumplir
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el segundo objetivo especifico propuesto en este caso de estudio, el cual implica
el uso de ciclos iterativos tipo SCRUM y tableros Kanban que permitan planificar,
ejecutar y desarrollar soluciones técnicas en sprints, priorizando entregables
tareas criticas, se propone mapear el tiempo de cancelacion efectiva del servicio
de internet el cual es de 15 dias maximo, de acuerdo a la norma establecida
(RESOLUCION ARCOTEL-2018-0716 NORMA TECNICA CONDICIONES
GENERALES CONTRATOS ADHESION EMPADRONAMIENTO”, 2016); para
gue el agente de retencion contacte al cliente y asi poder aplicar el plan de
retencion establecido por el area respectiva, es necesario automatizar el calculo
de los valores para liquidacion verificando los insumos necesarios para la
ejecucion de la férmula utilizada ademas de mapear los 15 dias previos a la
generacion y entrega de la respectiva acta de cancelacion efectiva del servicio

de internet y no incurrir en algun incumplimiento normativo.

Todas estas necesidades seran atendidas por medio de la utilizacion de
ciclos iterativos sprints de la metodologia Scrum, estos nos permitiran planificar,
ejecutar y desarrollar soluciones técnicas sprints, tendran una duracién de 8
semanas con 5 ciclos iterativos que varian desde 2 hasta 10 dias; de igual
manera, al ser un marco de trabajo Agile los tiempos planificados no son rigidos
y pueden ir cambiando a medida que se evallen las prioridades de cada uno de

los entregables o sus requerimientos como lo son las tareas criticas.
Para aplicar Scrum definimos lo siguiente:

Equipo Scrum. El equipo Scrum estara conformado de acuerdo con la

siguiente estructura (ver Tabla 5):

Tabla 5
Equipo Scrum
Roles Responsabilidades

Define prioridades de la pila de productos

backlog, asi como encargarse de mantenerlo
Product Owner _ _ o _

actualizado, define las historias de usuarios y

acepta los entregables.
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Elimina los posibles obstaculos que el equipo
Scrum Master Scrum pueda enfrentar al momento de

ejecutar sus procesos.

1 Analista de procesos, 1 Desarrollador
Scrum Team
Backend, 1 Desarrollador Frontend.

Personas interesadas en el desarrollo de la
Stakeholders . y
implementacion.

Product Backlog. Para evaluar la prioridad y el tamafio de los
requerimientos ademas de tareas criticas, basadas en la experiencia y
disponibilidad del equipo de trabajo, se tomd a consideracion la entrevista
realizada al desarrollador de la empresa, y personas involucradas que ejecutan
el proceso de terminacion de contrato; como producto se obtuvieron las

siguientes tablas (ver Tabla 6 hasta la Tabla 9).

Cada tabla la llamamos Historia de Usuario, estas plasman los
requerimientos y tareas criticas que tienen los involucrados para un

mejoramiento del proceso y dar una solucién técnica.

Tabla 6
Historia #1
Historia de Usuario #1 Catalogo de productos

Como agente de retencion y fidelizacion.

Quiero entregar el acta de cancelacion efectiva de forma automatica al
cumplirse los 15 dias post-solicitud

para poder una constancia de que se ha realizado la cancelacion efectiva del

servicio.
Validacion:

Valor: 10
Entrega automatica de PDF para firma del cliente Prioridad: Alta

Estimacion: 10h
Envio por email/Whatsapp.
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Tabla 7
Historia #2

Historia de Usuario #2 Catalogo de productos

Como agente de retencion.

Quiero una calculadora automatica de liquidacién de servicio que considere:
Valor del plan, meses de descuento, porcentajes de descuentos, valor de
instalacion, fechas de instalacion y fecha actual, meses de permanencia, dias
contratados, etc.

para poder obtener el valor de cancelacion del servicio de una manera mas

eficaz.
Validacion: Valor: 10
Calculo en < 1 minuto Prioridad: Alta

Estimacion: 10h
Integrada al anexo técnico comercial.

Tabla 8
Historia #3

Historia de Usuario #3 Catalogo de productos

Como agente de retencion.

Quiero alertas automaticas cuando falten 7 y 3 dias para el limite maximo de

15 dias que establece la normativa para poder llamar al cliente

Validacion:

No sobrecargar las notificaciones que ya se
Valor: 8
Prioridad: Media
Estimacion: 30h

reciben de otras areas por correo

electronico.
Registro en bitacora del sistema.

Alertas en portal de usuario.
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Tabla 9
Historia #4
Historia de Usuario #4 Catélogo de productos

Como agente de retencion y fidelizacion.

Quiero un Dashboards que me muestren el estado de todas las solicitudes de

cancelacion de servicio para poder realizar las llamadas telefonicas.

Validacién:
Valor: 5

Filtros por cliente y estado. Prioridad: Baja

Estimacion: 10h
Alertas de posible incumplimiento normativo

Como resumen de las historias de usuario se elabor6 la Tabla 10, la cual
contiene las columnas para las historias de usuarios, su valoracion, prioridad y
los criterios de aceptacidén que son utilizados como métodos de evaluacion para

indicar que el requerimiento ha sido cubierto.

Tabla 10
Historia de Usuario
Puntaje o
. . _ o Criterios de
Historias de Usuarios de Prioridad »
o Aceptacion
prioridad
HU1: Como agente de
retencion y fidelizacion.
Quiero entregar el acta de - Entrega automética de
cancelacion efectiva de PDF para firma del
forma automatica al 10 Alta cliente
cumplirse los 15 dias post- - Envio por
solicitud, para poder una email/Whatsapp.

constancia de que se ha
realizado la cancelacion

efectiva del servicio.
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Puntaje

_ _ _ Criterios de
Historias de Usuarios de

Prioridad »
o Aceptacion
prioridad

HUZ2: Como agente de
retencidn quiero una
calculadora automatica de
liquidacion de servicio que
considere: Valor del plan,
meses de descuento,
porcentajes de

- Célculo en < 1 minuto.

descuentos, valor de 10

Alta - Integrada al anexo

instalacion, fechas de técnico comercial.
instalacién y fecha actual,
meses de permanencia,
dias contratados, etc., para
poder obtener el valor de
cancelacién del servicio de

una manera mas eficaz.

HU3: Como agente de

- No sobrecargar las
retencion quiero alertas notificaciones que ya se
automaticas cuando falten reciben de otras areas
7y 3 dias para el limite

_ por correo electronico.
. , 8 Media | y
maximo de 15 dias que - Registro en bitacora
establece la normativa, del sistema.

para poder llamar al

- Alertas en portal de
cliente.

usuario.

HU4: Como agente de - Filtros por cliente y

retencion, requiero de un estado.

Dashboards que me 5 Baja - Alertas de posible

muestren el estado de incumplimiento

todas las solicitudes de normativo
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Puntaje o
_ _ _ o Criterios de
Historias de Usuarios de Prioridad »
o Aceptacion
prioridad

cancelacién de servicio,
para poder realizar un
monitoreo de los tiempos

restantes.

Una vez se generan las historias de usuario, es necesario definir el
objetivo de toda la lista de tareas pendientes llamada Product Backlog, este

objetivo principal se denomina Product Goal, para ello se propone:

Product Goal. “Automatizar el monitoreo de plazos para llamadas de
retencion y entrega de certificados por cancelacion de servicio (15 dias) que

incluye el célculo de liquidaciones.”

Para llevar un mejor control del product backlog y sus priorizaciones a
medida que se vayan ejecutando los sprints se propone utilizar una herramienta
web para gestion de proyectos como Asana (s.f.), en donde se puede colocar
toda la pila de productos, asignar prioridades y estados de las tareas, ademas

de las personas responsables de ejecutar dicha tarea.

La siguiente Figura 26 muestra la lista de tareas pendientes obtenida

luego de una reunién mantenida con uno de los desarrolladores de Opticom.
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Figura 26
Producto Backlog o lista de tareas pendientes para la Cancelacion del Servicio

u Cancelacién de Servicio ~ 7

umen s-Lista O Tablero ‘&Cr

+ Agregartarea

~ Por hacer

<) HU1 Generacidn automatica de actas En curso

-] Identificar los actores del sistema Complet...

~) definicién del modulo acta de cancelacion Complet...

~) formato fisico de la acta de cancelacion Complet...

~) consulta con el APl + wishpub En curso

~) HU2 Automatizacion del cilculo de liquidacion Pendiel
<) HU2 Desarrollo del modulo de alertas y tiempos Pendie

) HU4 Dashboard de monitoreo Pendie

B B R A E
MM = HEME
5 B

) HUS Pruebas piloto y ajustes Pendie

La tabla 11 a continuacién, muestra de forma detallada la lista de tareas

pendientes que se requieren para poder alcanzar el objetivo deseado:

Tabla 11
Elementos del product backlog

Caodigo Elementos Product Backlog

Generacion automatica de

HU 1
actas

Identificar los actores del

HU1-1 _
sistema
Definicién del moédulo acta de
HU1-2 y
cancelacion

Formato fisico del acta de

HU1-3

cancelacion

HU1-4 Consulta con el API + wishpub
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Cddigo

Elementos Product Backlog

HU 2

Automatizacion del calculo de

liquidacion

HU 2-1

Formato de atencioén al cliente

HU 2-2

Identificar los campos del

célculo de la liquidacion

HU 2-3

Determinar formato de los

valores de liquidacion

HU 3

Desarrollo del médulo de

alertas y tiempos

HU 3-1

Determinar el tiempo lo que se
va generar la actividad para la

gente de fidelizacién

HU 3-2

Automatizacion del envi6 del

pdf al cliente

HU 4

Dashboards de monitoreo

HU 4-1

Programar los filtros las

agrupaciones

HU5

Pruebas piloto y ajustes

HU 5-1

Prueba final sistema completo

Ademas del listado de tareas pendientes, se considera necesario a través
de un tablero Kanban, llevar un monitoreo de las actividades que ejecuta cada
una de las personas involucradas en la optimizacion de las actividades sensibles

gue se encuentran en la ejecucion del proceso de cancelacién del servicio de

internet (ver Figura 27).
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Figura 27
Tablero Kanban para monitoreo

User personad

Agente de
Atencidn al Agente de

Cliente Retencién Desarrolladar

User activities Desarrollo Generacion
Automatizacion Dashboard
del modulo automatica Pruebas
de Alertas syl ce de Actas de £a iloto
¥ liquidacion } monitoreo p
tiempos cancelaciéon

User stories

Cronometro
Release Slstema de Ko Alertas a los Alertas a los
o 8 dfas 12 dias

notificaciones
(15 dias)

Sprint

Reuniones de Scrum. Las reuniones propuestas comprenden:

e Sprint Planning para obtener los elementos de la pila de productos,
Su priorizacion inicial y sprints propuestos para alcanzar el objetivo

deseado.

e Daily Standup para conocer el estado de los objetivos propuestos
para alcanzar todos y cada uno de los elementos de la pila de

productos.

e Sprint Review para obtener una retroalimentacion al final de cada
sprint para conocer sus resultados y redefinir la pila de productos,
el tiempo propuesto para el presente caso de estudio es de 2h 'y
como punto central de uno del sprint review tendriamos la
demostracién de funcionalidades a los stakeholders (interesados)
como, por ejemplo, proporcionandoles resultados del sprint;

Mostrar alerta automatica al llegar al dia 8 del5y 12 de 15.
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e Sprint Retrospective para mejorar la forma en como se esta
llevando la ejecucién del Scrum, se propone un tiempo maximo de
1h.

Sprints propuestos. Para el presente caso de estudio, una vez definidas
las historias de usuarios, obteniéndose asi los elementos de product backlog, es
decir la lista de tareas pendientes, el tiempo estimado en ejecutarse, y sus
entregables, se propone dividir el proyecto en 5 ciclos iterativos tipo sprint con
una duracion en dias de acuerdo con la siguiente Tabla 12. Estos ciclos nos
permiten desarrollar soluciones técnicas logrando priorizaciones de entregables

y sus tareas criticas, como por ejemplo el desarrollo de automatizaciones.

Tabla 12
Sprint del Scrum
No. . Tiempo
_ Sprint Goal ; Entregables
Sprint (Dias)
Generacion - Plantilla PDF con firma digital.
Sprint1  automética de 10 - Integracién con servicio de
actas. mensajeria.
L - Herramienta que realice el calculo
Automatizacion _ ) )
_ i sin necesidad de que el operario
Sprint 2 del calculo de 10 _
o consulte varias fuentes de
liquidacion. . »
informacion.
- Sistema de notificaciones
Desarrollo del (email/app).
Sprint 3 mddulo de alertas 10 - CronGmetro regulatorio (15 dias).
y tiempos. - Alertas a los 8 dias.
- Alertas a los 12 dias.
- Panel interactivo con gréficos de
) Dashboards de o
Sprint 4 5 cumplimiento.

monitoreo. .
- Exportacion de reportes.
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No. . Tiempo
Sprint Goal

_ ) Entregables
Sprint (Dias)

) - Testeo con 20 casos reales.
Pruebas piloto y

Sprint 5 2

_ - Documentacion técnica y de
ajustes.

usuario.

Para monitorear la planificacion de los sprints se propone la utilizacién de
tableros Kanban, a través de la herramienta web Miro (s.f.), estas herramientas

suelen ser muy intuitivas y faciles de usar (ver Figura 28 y Figura 29).

Figura 28
Planificacién del Sprints

sprint1 (51 s ) Proximo2 (51 5 ) sprint3 (53 Sprintd () sprint5 ((2)
Generadon automdtica de actas. Automatizacion del cdlculo de Desarrallo del madule de alertas y Dashboards de monitarea Pruebas piloto y ajustes,
liguidacién.

tiempos,

Identificar los actores del sistema,

Programar los filtros las
agrupaciones,

Prueha final sistema completa
Farmato de atencion al cliente

Definician del madulo acta de

cancelacidn Identificar los campas del calculo de
la liquidacian.
Automatizacion del envic del pdfal
lierr
Formato fisico del acta de -
cancelation. Determinar fomato de los valores de

liquidacién,

Consulta con el APL+ WishPub

Figura 29
Tablero de planificacion sprints

sh  10h
10h 10h
15h

Mediante la utilizacion de tableros Kanban también se da seguimiento a
las tareas pendientes y entregables de cada uno de los sprints planificados (ver

Figura 30 y Figura 31), para este tablero se hizo uso de la herramienta web
llamada Asana (s.f.).
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Figura 30
Kanban HU 1

u Cancelacion de Servicio

Resumen Lista 0P Tablera Cronograma

+ Agregar tarea

En proceso

HUZ Automatizacion del cilculo de ) consulta con el APl + wishpub ) formato fisico de la acta de ) HUN Generacion automatica de
liquidacitn cancelacién actas

ED e
o = - o e

HU3 Desarmolio del médulo de : : ~) Identificar los actores del sistema

lertas y ti
slerta  iempo: o] comieac
oY oo

definicion del modulo adta de
HU4 Dashboard de monitoreo cancelacion

- Lo

HU5 Pruebas piloto y ajustes

Figura 31
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Difusion de la implementacién. Con el motivo de que otras areas de la
empresa se interesen por realizar implementaciones en sus procesos, ya sea
para un mejor control, ya sea para un seguimiento o solo tener idea del estado
en el que se encuentra el proceso, se sugiere que, a través de capsulas

informativas de videos se difunda la implementacion realizada.

Por medio de la aplicacion de la metodologia agil SCRUM vy tableros
Kanban logramos abordar 3 las 4 actividades sensibles que fueron identificadas
mediante el uso de las encuestas (Capitulo Encuestas Realizadas Referentes al

Proceso):

e Elaboracibn manual de actas de cancelacién del servicio de

internet.

e Calculo de valores pendientes para la liquidacion de servicios de

forma manual.

¢ No existen alertas automaticas para llamar a los clientes y aplicar

retencion.

Para lograr el mapeo del estado de todas las solicitudes de cancelacion del
servicio de internet, Ultima actividad sensible identificada realizamos un

Dashboard de inteligencia de negocios, de acuerdo con lo siguiente.

Dashboards de Inteligencia de Negocios. El uso de esta herramienta
permite tener una visualizacion clara de la informacion que se considere clave
para la empresa o datos sensibles que correspondan al proceso, para
posteriormente realizar una buena toma de decisiones basada en el histérico de
los datos, registros de solicitudes de cancelaciones, registro de motivos por el
cual el cliente decide cancelar el servicio, registros referentes a la retencion del

cliente, etc.

La Figura 32 a continuacion, corresponde a la base de datos que contiene
los registros de los motivos por el cual el cliente decide cancelar el servicio, la

accion que toma el agente de retencion y finalmente la decision del cliente.
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Figura 32
Reporte retencion

No - Cédula

'NOMBRE DEL CLIENTE

MOTIVO DE
ICELACIOl =

1 1712872652

ROSA ELENA RON TIPAN

COMENTARIOS.
25/04/2025 RETENCION XL //CUMPLE PERMANENCIA, NO MANTIENE
VALORES // 28/04/2025 RETENCION XL // 0985595126-2730503 Se
contacta al cliente para conocer los motivos de su solicitud de
cancelacion, indica que se va del pais .Se le ofrecié actualizarle el
plan o el cambio de dominio; sin embargo, el cliente no aceptd
ninguna de las alternativas. Se le informa que podrd acercarse a
nuestras oficinas a partir del dia de mafiana para realizar I entraga
de los equipos.//.

Vizje al
extranjero

ASESOR DE

RETENCION ~

DECISION DEL
CLENTE -

ACCIONATOMAR -

IXIMENA

ENTREGA EQUIPOS Y
CUMPLE PERMANENCIA

2 1001226436

MARGARITA VICTORIA ARIAS

28/04/2025 RETENCION XL //CUMPLE PERMANENCIA, NO MANTIENE
VALORES //28/04/2025 RETENCION XL // 0980112483 Se contacta al
ud de cancela

cliente para conocer los motivos de su sol n,
indica que siempre tuva intermitencia con el servicio, llamaba al
0962009620 para que le realicen la visita técnica pero no tuvo la
solucion respectiva. Se le ofrecic actualizarle el plan o el cambio de
dominio; sin embargo, el cliente no aceptd ninguna de las
alternativas. Se le informa que podra acercarse a nuestras oficinas
partir del dia de mafiana para realizar la entrega de los equipos.//

Problemas
técnicos

[XIMENA

NO

ENTREGA EQUIPOS Y
CUMPLE PERMANENCIA

3 1710064880

JORGE SAMUEL ROMERO TOVAR

28/04/2025 ADEMIR // CLIENTE ENTREGA SOLICITUD DE CANCELACION
POR PROBLEMAS ECONOMICOS // 0938417950 // SE RETIENE CON
|ACTUALIZAACION A PLAN DE 300MBPS POR $19.00

Problemas
econdmicos

|AD. BONIFAZ

ACTUALIZACION DE PLAN

4 504041583

LUZ MARIBEL ALMAGRO ILAQUITSE

Nota. Opticom (2025)

28/04/2025 RETENCION XL //CUMPLE PERMANENCIA, NO MANTIENE
VALORES // 28/04/2025 RETENCION XL // 0998351589//0969937569
Se contacta al cliente para conocer los motivos de su solicitud de
cancelacién, indica que yano usa el servi
actualizarle el plan o el cambio de dominio; sin embargo, el cliente
no acept ninguna de las alternativas. Se le informa que podra

. Se le ofrecio

acercarse a nuestras oficinas a partir del dia de mafiana para realizar
la entrega de los equipos.//

Problemas
técnicos

IXIMENA

No

ENTREGA EQUIPOS Y
CUMPLE PERMANENCIA

28/04/2025 RETENCION XL // LIQ INSTALACION PROP $ 24.14 +
PROMO 3 FACTURAS DEL 20 % DESC $ 17.85 +MENSUA DIC (2024)
$29.77 TOTALA CANCELAR: $71.77 // 28/04/2025
28/04/2025 RETENCION XL // 987077832/022381919 Se contacta al
cliente para conocer los motivos de su solicitud de cancelacion,

i actualizarle el plan o el

indica que yano usa el servicio Se le ofreci

cambio de dominio; sin embargo, el cliente aceptd la reconexion del

servicio//28/04/2025 RETENCION XL // VALORES DE RECONEXION:

Se procede a realizar el analisis de los datos por motivos de cancelacion,

resumiéndolos en gréficas descriptivas, Figura 33 y Figura 34 a continuacion.
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Figura 33
Volumen de cancelacion
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MOTIVO DE CANCELACION
Nota. De la figura podemos observar que, el principal motivo de cancelacién del servicio

corresponde a problemas técnicos y los Ultimos motivos de cancelacion refieren a cambios de

dominio o permanencia cumplida.
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Figura 34
Retencion de cancelacion

Tasa Retencion por MOTIVO DE CANCELACION

raslado costoso

Mal asesoramiento vendedor

Sin uso del servicio

Problemas econémicos
Problemas técnicos  [ERGTEEN

CAMBIO DE DOMICILIO

Viaje al extranjero

MOTIVO DE CANCELACION

Cambio de domicilio fuera del area ...

2]
=1

0% 20% 40% 0%
Tasa Retencion

Nota. De la figura se observa que las estrategias de retenciones aplicadas a los clientes para
cuando ellos deciden cancelar el servicio de internet por problemas técnicos, estas no estan
siendo muy efectivas ya que tan solo, menos del 20% de clientes son retenidos.

El Dashboard completo se muestra en el Anexo J, a través de este,
podemos concluir que, durante un periodo de mayo a junio del 2025 existieron 6
clientes retenidos de un total de 51 solicitudes de cancelacion de servicio por
problemas técnicos, ademas de que, los asesores de retencién lograron un 12%
de efectividad al momento de aplicar la estrategia de retencion en clientes que
hayan ingresado sus solicitudes por esta tematica.

Mediante esta propuesta se cubre el segundo objetivo especifico,
apoyados de la entrevista realizada a una de las personas encargadas de
ejecutar el proceso, asi como también el uso de encuestas se logra analizar la
ejecucion de un proceso interno actual de la empresa identificando actividades
sensibles que puedan ser optimizadas mediante la aplicacion de ciclos
interactivos tipo Scrum y tableros Kanban que permitan planificar, ejecutar y
desarrollar soluciones técnicas en sprints, priorizando entregables y tareas

criticas.
Ampliacién del proceso de cancelacion de servicio

Para abordar el tercer objetivo especifico del presente caso de estudio, el
cual comprende en elaborar una propuesta de ampliacion a un proceso interno

establecido por una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones a
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través de un diagrama de flujo y su correcta documentacion, utilizaremos el

proceso de cancelacion del servicio de internet antes visto.

Para la ampliacion de este proceso, el cual ya cuenta con un flujo de
trabajo por parte de la empresa, se propone la inclusibn de mecanismos de
recepcion de requerimientos que comprendan a la cancelacién del servicio, es
decir de forma fisica, digital y mediante llamada telefénica; Si bien es cierto, los
mecanismos de recepcion de formularios por cancelacion de servicio son
implicitos, se propone plasmarlos de manera grafica, ademas de realizar una

ampliacion en cada una de las etapas que, corresponden al flujo.

En el Anexo K, se presenta la gréfica del diagrama de flujo propuesto para
el mejoramiento de la ejecucion del proceso de cancelacion del servicio de

internet.

Plasmando el diagrama de flujo para el proceso de cancelacién de servicio
se obtiene la siguiente ampliacion del proceso elaborada en la herramienta
Bizagi (s.f.), el cual es mostrado en la Figura 35, para mayor detalle ver Anexo
L.

Figura 35
Ampliacién de proceso

‘‘‘‘‘

Nota. La figura muestra el proceso de cancelacion del servicio de internet elaborado en la

herramienta para elaboracion de procesos Bizagi (s.f.)
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Para la documentacién de dicho proceso se propone el siguiente modelo

de documento descrito en la Figura 36, para mayores detalles ver Anexo M.

Figura 36

Proceso documentado
Documentacion del proceso Cancelacion del Servicio.

Unidad Administrativa Responsable Del Proceso

Gerencia Administrativa Financiera

Unidad Administrativa Responsable Del Proceso

Coordinacion Atencidn, Retencion Y Fidelizacion.

Proceso para la cancelacién del servicio

CODIGO: PR-CGARF-01

VERSION: 1.0

Firmas De Elaboracion, Revision ¥ Aprobacion?®

Elzsborado | Revisado { Aprobado.

? Esie dooumenin ha sido elaboradn, revisado v aprchadn por fa Coord naddn de Aencidn, Rislenckdn y Fidelizacin v
ETEaOG ok Gonensa AdTinsIrTiva Fnancie.

Validacién
Para la validacion de propuestas del presente caso de estudio ademas de
obtener feedbacks por todas las personas interesadas de la empresa, se

propone lo siguiente:

Para validar el disefio de modelo de auditorias a los procesos internos de
la empresa y su gestion basada en Kanban para visualizar el flujo de tareas que
facilite el seguimiento del estado de cada auditoria y optimice la carga de trabajo

del equipo auditor se realizara.

e Ejecucion de una auditoria piloto al proceso interno de cancelacion

del servicio de internet de la empresa en donde se puedan aplicar
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los criterios de evaluacion de la auditoria frente a la manera de

como se esta ejecutando dicho proceso.

Recoleccion de evidencia documental, tales como informe de
auditoria, lista de preguntas de inspeccion y hallazgos para que, de
una manera comparativa se puedan ver reflejas las mejoras

generadas durante la auditoria.

Para validar la optimizacion de actividades sensibles dentro del proceso

de cancelacion del servicio de internet mediante la aplicacion de ciclos iterativos

tipo Scrum y tableros Kanban, se realizara.

Una aplicacion practica de los ciclos iterativos tipo sprints de
SCRUM vy tableros Kanban para el seguimiento de las tareas
pendientes, monitoreando los tiempos de entrega y la calidad del

producto.

Recolectar opiniones del equipo de desarrollo, asi como también
de las personas que ejecutan el proceso para validar la

funcionalidad y eficiencia de las optimizaciones.

Para validar la propuesta de ampliacion al proceso interno que tiene la

empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones a través de un diagrama

de flujo y su correcta documentacién, la cual comprende la cancelacion del

servicio de internet se realizara.

Validar la calidad y completitud de la documentacién mediante
revisiones formales, verificando que esta incluya flujos, roles de

responsabilidad y actividades para una correcta ejecucion.

Verificar que la documentacion y el flujo facilite la réplica y
escalabilidad del proceso en otros procesos similares a partir de

pruebas piloto y sugerencias de usuarios finales.
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Conclusiones

Se disefia un modelo de gestion de auditorias basado en un enfoque
Kanban, el cual permite visualizar el flujo de tareas y requerimientos, facilitando

el seguimiento del estado de la auditoria optimizando carga de trabajo.

Se realiza propuesta de implementar practicas agiles en auditorias
técnicas mediante una simulacion o prueba piloto que mida el impacto en la

eficiencia y trazabilidad del proceso.

Se logra crear de forma estructurada ciclos sprints interactivos que
permiten planificar, ejecutar y revisar auditorias técnicas, priorizando sus tareas

criticas.

Se realiza un analisis del proceso de terminacion de contrato de Opticom
identificando actividades que puedan ser optimizadas a través de la gestion con

metodologias agiles.

Se realiza propuesta de automatizacién para la creacion de actas de
cancelacion efectiva del servicio de internet y controlar su entrega en tiempos no

maximos a 15 dias a los clientes.

Se realiza propuesta de automatizacion para agilitar el calculo de valores
pendientes que poseen los clientes al momento de presentar su solicitud de

terminacién de contrato (Cancelacién del servicio).

Se realiza propuesta para desarrollar un médulo de alertas dentro de la
ejecucion del proceso de terminacién de contrato de Opticom, el cual presenta
alertas automaticas para que llamar a los clientes y aplicar el plan de retencién

y fidelizacién correspondiente.

Se realiza propuesta de tablero de monitoreo (Dashboard) el cual muestra
el estado de todas las solicitudes de cancelacion del servicio de internet

realizadas.
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Recomendaciones

Se recomienda el empleo de metodologias agiles como enfoques Kanban y
el uso de ciclos sprints tipo SCRUM, ya que estas permiten optimizar la
eficiencia y trazabilidad en la ejecucion de procesos internos de empresas

de telecomunicaciones.

Se recomienda la aplicacion de auditorias internas a cada uno de los
procesos que mantenga la empresa para encontrar oportunidades de mejora
y aplicacion de automatizaciones en los procesos internos para no tener

problemas al enfrentar auditorias externas.
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https://www.arcotel.gob.ec/wp-content/uploads/2016/03/parametros-de-calidad-del-servicio-de-valor-agregado-de-internet.pdf
https://www.arcotel.gob.ec/wp-content/uploads/2016/03/parametros-de-calidad-del-servicio-de-valor-agregado-de-internet.pdf

Scrum (s.f.). Scrum Glossary. https://www.scrum.org/resources/scrum-glossary
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Anexo A

Organigrama.

Anexo Al
Organigrama Opticom

OptiCom it TELECOMUNICGACIONES OPTICOM TEOP CIA. LTDA. Version:03
et s eptica ey, @ ORGANIGRAMA FUNCIONAL Fecha: 10.09-2024

H FATURA TALENTO: MARCO LEGAL
-
! e | ‘ | A
e
= = (|| . T—1
WCRTL PP, LATACLI G, - ANASISTA CONTABLE ‘
s — P
s eraor
o Ll oisEiADOR: Fied FesPONSARLE
orcia vams iz ps s

NIVELDIRECTIVO HIVEL

1 ESTRATEGICO INTERMEDIO
[o———
ro—

Nota. (Opticom, 2024)
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Registro de solicitudes.

Anexo B 1

Base Registros Opticom.

SMVI025 1652:41
SM6/2005 1652:41
4 S/6/2025 1652:41
¢ S/G/2025 1652:41
¢ S/6/2025 16:52:41

4 S 16.52:41
s 5 16.52:41
° A S 16.52:41
10 A 5

5 16:52:41

12 SMV2025 1652:41
13 SMV005 1652:41
12 SMV025 1652:41

5 SMV005 1652:41
1€ SM2025 1652:41
1T SM025 1652:41
" S/2025 1652:41
" S/6G/2025 1652:44
o 5M6/2025 1652:41
! 5/G2025 1652:41
32 S5/MG2025 1652:41
3 562025 16:52:
24 30/12/1895 0:00:00
2 30/12/1898 0:00-00
¥ 30/12/1899 0:00-00
@ 3/IAA8SS 0:00-00
2% 30/12/1899 0-:00-00

3 30/12/1893 0:00:00

Nota. (Opticom, s.f.)

Anexo B

Solicitud
Teléfono Plan Cancelacion Motivo Asesor
(S¥No)

Mesicencal VB-150M-25 89-iva | v | A novrsz -
mu ¥ Thonicencal VR-GOM-517.85+iw CEEED | 20510 DF PROVINGA - | ensst——
PR Revcencal VB-150M-25 89-iea OO - v| venistanza -
o Resdencal Vo-GOM 525 89«ina CERD |-riso e domiciio fuera del s | A pONIFAZ -
- Resdencial V4 150 204ive Cambio de domicifio fuara del aee ¥ A BONIFAZ v

Residencal V7 120M-536.90viva Viaje al estranjers w A BONIFAZ -
= ¥ Thesdencial V8- 1000-22 23vive CAMBIO DE DOMICILIO CON PROV ~ |  CNoQuez -
B Mhescencal -200M-22 23va Frobicinas iraas = | omena -
S DResdencial VB-300M-25. 85~ XIMENA -
| RescenOa VEGOM-525 89~Ia CHE (- o:coorse: SETT -

Aesdencal V8 30M-Preferencial-1 7. 86-iva Cambio de domicio fueradel e * | C QUISH ~
B Mg oenoal VE- J00M-25 89~ iva [s  ~] A BONFAL -
B0 DRescencial V8-150M-25.89-iva CEEED | c1010 DF COMICIIO CONPROV ~ | CNOOUI v
e [Revidencial VO1-2024 J00M-17 6+ CED | v | A sosraz -
o pevdencal VB 300M-25 89-ia Gl | v | KONGO -

MReudencal V8- 150M-25.89+iva G |t o domcic huradel oes = | A BONFAZ ~
N Thesdencal V5 GOM $25 89+ iva Gl - HIEED -

B BB [Residencial V12-2023 500M 25 89«iva

Viaje al estranjera

mm—— Revdencal VS GOM 525 89vive

- w Residential V5-GOM-525.89+ina

MRescencial VO3-2024 200017 86+vs

Asraos peesonales

Mejor oferts de competencis

B T eencial -200M-22 23+
o

Viaje al estranjero - C Qus#l -

2 G | C:01000 DE FROVINGA | ‘Enoauez -

s W LRescenodl VE-300M-25 85-iva AusTi0s personokes v | CNOQUEZ >
D8 Residencial VO1-2024 150M 17 $6+na-Gestin-Adminsrativa0.40-v | CHITED AMEsE 0 0w

Revicencal V5-60M-525 89~ ira [ I e v | Kioaco v

R Thpdenca VB 300M-25 89« iva O | « | eumico -

n
— | D-Residencil V- 150M-25 85~ iva-Gestidr-Administrata-0. 40+ CHEED |0 persoraes »| Kosco -
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Anexo C

Registro de Retenciones.

Anexo C 1

Base Retencion Opticom.

‘Asesor Retencion

07/06/2025 RETENCION XL // CUMPLE PERMANENCIASNO MANTIENE VALORES //09/06/2025 RETENCION
XL // 0979941182/ 0380450695 Se contacts al clients para conocer los motivos de su soicitud de
cancelacion. El chente ndica ya no usa le servicio. Durante ¢l contacto, e le ofrecid 1a opaion de actualizar of
plan o realizar un cambio de dominio; sin embargo, & cliente no aceptd. Se ke Informd que podra acercarse
3 nuestras oficings para realizar |3 entrega de los equipos correspondientss.//

0,00

ENTREGA EQUIPOS Y CUMPLE PERMANENCIA

10/06/2025 RETENCION XL // LIQ INSTALACON PROP S 123 89 « PROMO 4 FACTURAS DEL 40 %
DESC $41.41 TOTAL A CANCELAR: $ 165.30 // 10/06/2025 RETENCION XL // 0961024622 Se contacts al
d&mwummmﬁmmd*mhuemBm-n‘auuwapmm

. Durante el 10, 3¢ |e ofracid 12 opcidn de actualaar el plan o reakzar un cambio de
eomlnlo sin embargo, & dients no aceptd. Se ie Informd que podra acercarse 3 nuestras oficings pars
realizar la entrega de los equipos correspondientes.//

165,30

10/06/2025 RETENCION XL // UQ INSTALACON PROP 599.52+ TOTAL A CANCELAR:

$99.52 //10/06/2025 RETENCION XL // 0983907855 / 0969080724 Se contacto al cliente para conocer los
motivos de su solicitud de canceiacion. El cliente indica que e cambid de provincia. Durante el contacto, se
18 ofracio la opcion de actualizar @l plan o realizar un camdio de dominio; sin embargo, ! clients No ACepto.
Sa le informd que podra 3cercane 3 nuestras oficnas para realizar 13 entrega de 105 equpos
correspondientes.//

952

ENTREGA EQUIPOS Y CANCELARA VALORES

07/06/2025 RETENCION XL // CUMPLE PERMANENCIA+ MENSUALIDAD MAYO $29.77 TOTAL A CANCELAR
$29.77// 10/06/2025 RETENCION XL // 0993705871 - 0991701893 Se contactd al clients para conocer ios
motivos de su soficitud de cancelacion. El cliente indica que ya no usa of senvicio y no tene emplec. Durante
@l contacto, s& i@ ofrecio Ia opcion de actualizar el plan o realizar un cambio de dominio; sin embargo, &
clients no acepto. $a e informa que Podra Acercarse 3 NUestras ofKinas para realzar 13 entrega o los
quipos correspondentes.//

2977

ENTREGA EQUIPOS Y CANCELARA VALORES

ENTREGA EQUIPOS Y CANCELARA VALORES

10/06/2025 RETENCION XL //CUMPLE PERMANENCIA, NO MANTIENE VALORES // 10/06/2025 RETENCION
XL // 0983263016/0981822025 &mdm“ndhkmumdcmmdo
cancelacion. B chente indica que ha experi en ol servicio. Durante ia

56 Is ofrecio disth > i J0 UNa Visita WCnica, ActualZacion del plan y cambio de
Mnio,nnmba‘p.ddhmnoam 54 Ie Informo que POUNA ICECCATSS A NUSSras ORCINGS 3 partir
O 0ia d8 mafana para realizar 13 entraga o8 105 #QUIpOs cormespondientes //

10/06/2025 RETENCION XL // LIQ INSTALACON PROP $ 49.33 « PROMO 4 FACTURAS DEL S0 %

DESC $60.46 TOTAL A CANCELAR: 5109.79 //10/06/2025 RETENCION XL //
mw‘/[mﬂmﬁmld-mmmhﬂmuhm:&hdh
cancelacion. Bl ciente ndica que ya ene otro servicio con otro pr el , 5616
dncnlawoondomd#momiawnmododomn.ﬂnmm,dd:mnom Se
I% informo que Podra AcErTarse 3 NUestras oficings para realizar 13 entrega de 105 squipos
correspondentas //

ENTREGA EQUIPOS Y CUMPLE PERMANENCIA

Nota. (Opticom, s.f.)
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Anexo D

Encuestas.
Institucién/Empresa: OptiCom Internet fibra éptica.

Entrevistado: Coordinacion de Atencion al cliente, retencion y fidelizacion //

Agente de retencién y fidelizacion.
Entrevistador: Jaime Raul lturralde Carvache.

Contexto: Las siguientes preguntas se refieren al proceso de Cancelacion de

servicio, en cuanto a su ejecucion para poder detectar oportunidades de mejora.
¢Dentro de su proceso, cual es la parte o el paso mas sensible?

La parte mas sensible es el calculo de la liquidacion, porgue se digitaliza de forma

manual y de existir un error se cobran valores de mas o de menos.
Llamada telefonica al cliente en el momento de comentarle el valor de la liquidacion.
Amenazas de denuncia ante la ARCOTEL y defensoria del pueblo.

¢Dentro de su proceso, cual es la parte o el paso en el que encuentra

dificultades en su ejecucion?
Verificacion del funcionamiento del equipo (cucarachas)
Explicarle el proceso en si para la cancelacion.

Comunicar el valor de liquidacién y si en caso se le cobra el equipo por mal uso, se

va el equipo.

Al momento de realizar el célculo de los valores de liquidacion se realizan consultas
en varios drives, Base del ingreso de las solicitudes de cancelacion, calculo de la
liquidacion en excel, plataforma wishpub (anexo técnico comercial), smartolt (medir

consumo).

Llamar al cliente, luego registrar en el wishpub y registrar en la base seguimiento

de cancelacion.
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¢,Dentro de su proceso, que desearia cambiar?
Automatizar, la alerta de llamadas para realizar la retencion.
Automatizar, alerta para realizar la cancelacion del servicio definitivo.

Automatizar, alerta de cobranzas para recordatorio al cliente de la entrega de los

equipos Yy los valores a pagar.

Automatizar, alerta a atencion al cliente, para generar la factura de liquidacion +
factura del equipo, adicional poner en estado cancelado para que no se generen mas

facturas.
Automatizar la generacion del acta de cancelacién efectiva del servicio.

¢,Dentro de su proceso, existe una personaresponsable que se encargue de

velar por su correcta ejecucion?
No existe hasta el momento una persona responsable.
¢El proceso actual mantiene registros de cambios o versiones?
No se tiene actualmente

¢ Tiene alguna recomendacion, comentario o sugerencia en cuanto a la

ejecucion del proceso actual?

Se recomienda que el departamento de atencion al cliente ayude a generar la

factura de liquidacién + factura de los equipos
Implementar el area de cobranzas
Implementar el smart olt
Enviar al cliente el acta de cancelacion cuando cumpla los 15 dias
Escanear la solicitud de cancelacion en ese momento que el cliente entregue
¢ Cuantos usuarios tiene actualmente Opticom?

Alrededor de 15000 usuarios.
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¢,Cuantos empleados tiene actualmente Opticom?

Alrededor de 70 empleados
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Hoja de Ruta para auditorias.

Anexo E 1
Hoja de Ruta

Actividades de AUDITORIA

Definicion de Criterios de
Auditoria

Definicicion de herramientas de

auditoria.

Reunién de apertura

Inspeccidn

Entrega de verificadores

Revisidn y analisis de verificadores

Determinar hallazgos de auditoria

Elaborcién de Informe de auditoria

Reunién de cierre y Entrega de
informe de auditoria

Anexo E

Fase 1 Fase 2 Fase 3

INICIO  srapencitn
e

harramicntas

Use
——* hemamientas

Auditado
Varificar
carm
ajcuion
del proceso
Conformdad,
ne Resultados
confarmidad
Plastmar
desarrolo
* ¥
resultados
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Anexo F

Modelo Acta de inicio de Auditoria.

Auditoria al proceso de cancelacion del servicio de
OPTICOM TEOP CIALTDA

Acta de inicio de auditoria
Version 1.0

FECHA dia-mes-afio
Preparado por

Equipo de Auditoria

Titulo: Auditoria al proceso de cancelacion del servicio de OPTICOM
TEOP CIA LTDA.

1. Antecedentes:
e Descripcion.

e Correos

2. Descripcion de la auditoria:

Esta auditoria se ejecuta para verificar el cumplimiento de las obligaciones
establecidas en la normativa vigente referente a la entrega de las actas de

cancelacién efectiva del servicio.
3. Resumen de procedimiento:
Se procedera a la revision de:

Politicas, procesos, procedimientos, sistemas, muestra de datos y demas
documentos que permitan verificar el cumplimiento de obligaciones del prestador
del Servicio de Acceso a Internet a través de la ejecucion de reuniones de trabajo

e inspecciones aplicando el uso de listas de verificacion y técnicas de muestreo.
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4. Métodos de Auditoria:

Evidenciables:

Evidencia de la auditoria; Registros, declaraciones de hechos o cualquier
otra informacion que es pertinente para los criterios de auditoria y que es

verificable.

Tipos de evidencia de auditoria:

Evidencia documental. Documentos como: procesos, procedimientos,

facturas, recibos, contratos, tickets, etc.

Evidencia  electrénica. Documentos electrénicos, registros

computarizados, bases de datos, correos electronicos, pagina Web, etc.
Evidencia oral. Testimonios de empleados, clientes o terceros.

Procesamiento de datos. Es el conjunto de operaciones que se realizan
sobre los datos para obtener informacion relevante, lo cual implica una serie de
acciones que van desde la recopilacion y organizacion de datos hasta su analisis

e interpretacion.
5. Comunicaciones:

El envio o recepcion de comunicados para efectos de la auditoria se la

realizara a través de los siguientes mecanismos.
6. Seguridad de lainformacién:

La documentacion de la auditoria se almacenara en un repositorio del
servidor de la empresa, asignado a la gestion de auditoria, a la cual tnicamente

tiene acceso el equipo auditor.

76



7. Cronograma de auditoria:

TablaE 1
Cronograma

Tiempo:

Desde: dia/mes/afo

Hasta: dia/mes/afo

AUDITORIA (Nombre) Inicio Fin
Reunion de apertura dia/mes/afio dia/mes/afio
Visita en sitio/virtual/entrevistas dia/mes/afio dia/mes/afio
Preparar informe dia/mes/afio dia/mes/afio
Notificar informe dia/mes/afio dia/mes/afio
Reunién de entrega de informe dia/mes/afio dia/mes/afio
Reunidn de cierre - entrega de informe dia/mes/afio dia/mes/afio
8. Entregables
Tabla E 2
Productos entregables
Productos finales Por Obtener Participantes Aprobacién

Auditor lider, Auditor,

Informe provisional o
Experto técnico’

Gerente de Proyecto

Criterios de Aceptacion. Los entregables se consideraran formalmente

aceptados una vez que hayan sido aprobados por el gerente de proyecto.

Aseguramiento de Calidad.Validacién de productos contra la normativa

legal respectiva vigente.

1 El Experto Técnico participa como consultor por lo que no suscribe informes.
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9. Nivel de autoridad del Gerente de Proyecto Auditoria

Decisiones técnicas:
e Definicion del cronograma y su modificacion.
e Definicion de actividades y designacion de responsables.
¢ Definicion de criterios técnicos y directrices para aplicar.
e Definicion de entregables.

Resolucién de conflictos:
e Voto dirimente en equipo de auditoria.

e Coordinacién con el representante del Prestador de Servicios de

Telecomunicaciones — PST.
Autoridad:

e Primer nivel de autoridad: Equipo de auditoria.
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Anexo G

Anexo G 1.
Lista de verificacion (Check List)

LISTA DE VERIFICACION
PROCESO - CANCELACION DE SERVICIO

AREA QUE SE AUDITA: AUDITOR:
CORRED ELECTRONICO DE
CONTACTO:
PRO¥INCIA/CIUDAD: FECHA ¥ERIFICACION:
RESPONSABLE DE
ENTREGAR LA HORA INICIO:
INFORMACION:
CORREOD
ELECTRONICO DE HORA FIN:
CONTACTO:
ITEM s PREGUNTA - RESPUESTA - VERIFICADORES - OBSERVACIONES
1 ¢ ManSene un procest
3 £El cliente debe ingresar algin ipo de solicilud para cancelar e
servicio?
3 £ Qué campos se encuentran denfro de la solicitud del cliente?
s £ Cusles son log canales medianie & clienie puede ingresar su
soliciud?
5 £Como ingresa el chienie su soiiciud a raves de una lamada
tedefonica?
- £ Como ingresa el cliente su soliciud a Fraves de un medic

E42CTONICO COMD UN CameD elecirinion?

£ Comz ingresa el clienle cu soliciud a raves de un medic
figico, ceniro de atencidn al clienie?

s £Como ingresa el cliente su soliciud a rawés de un medic
fisico, centro de alencion d clienie?

£Como ingresa el chiente su solicitud a raves de un medic

° fsico, centro de afencién a ciénie?

10 ¢ Como se realiza la recepcion de la solicitud de cancelacion?

1 £Comeo e realiza |a nodiicacion para aplicar |a relencion del

clienie?
12 c:;(.)m() reaiza & Mmonecreo Ol chenie desde que mgresa su
soliciud?
13 & Cuanios dias ranscumen para que &l agenie aplique la
refencion?
" ¢ Qué aspecios considera el agente de Sidelizacion y refencicn
para poder relizer &l caiculo de quidacion?
15 £Oué consulias realiza?
P & Cuanip Sempo tarde el agenie de refencion y fidefizacion en
N realizar las consulias necesanias?

17 £ USiiza una herramienta para realizar las consultas

18 & Como realiza & calcubo de Bguidacion?

19 ¢ \USiiza una herrmienta para redlizar o calculo de Bouidacion?

20 & Cuanio Sempo tarda el agenie de refencion y fidefizacion en

realizar &l calculo de uidacion?
H £Qué pasa si ocurre un emor en el caicule de Bquidacion?
INFORMACIGN ENTREGADA AL MOMENTO DE LA INSPECCION

9

2

3

4

5

8

7

Por parte del Agente Por parte del Auditor

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma:

Nota. La figura muestra el formato de Lista de Verificacion que se propone para llevar a cabo una

inspeccién de auditoria, la misma contiene preguntas referentes al proceso que se va a auditar.
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Anexo H

Acuerdo de Confidencialidad.

Lista de distribucién

TablaH 1
Actores del acuerdo

N° Usuarios

1 Gerencia General

2 Gerencia Administrativa Financiera

3 Coordinacion de Atencion, Retencion y Fidelizacion.

4 Agentes de Atencién al Cliente, Retencién y Fidelizacion.

Este Acuerdo de Confidencialidad se celebra el de de 2025,
entre:

Equipo de Auditoria, con domicilio en

, 'y Coordinacion de

Atencion, Retencion y Fidelizacion con domicilio en

Considerando que:

El equipo de Auditoria llevara a cabo la presente auditoria “Auditoria al
proceso de Cancelacién del Servicio.” en el marco de sus funciones establecidas

por la Gerencia General.

Durante la auditoria, se intercambiard informacion y documentos

sensibles y confidenciales.

Las Partes acuerdan lo siguiente:
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1. Definiciones

1.1. Informacién Confidencial. Toda la informacion, datos, documentos,
registros y cualquier otro material, en cualquier formato, que sea entregada por
una de las Partes a la otra, y que sea identificada como confidencial al momento

de su divulgacion.
2. Obligaciones de Confidencialidad

2.1. Uso de la Informacién. La Parte receptora utilizara la Informacién
Confidencial exclusivamente para los fines de la auditoria mencionada en este

Acuerdo y no para ningun otro propésito.

2.2. No Divulgacion. La Parte receptora no divulgara ninguna
Informacion Confidencial a ningun tercero sin el consentimiento previo por escrito
de la Parte divulgadora, salvo en los casos permitidos por la ley aplicable o segun

lo requerido por una autoridad competente.

2.3. Proteccion de la Informacién. La Parte receptora debera tomar
todas las medidas necesarias y razonables para proteger la confidencialidad de
la Informacion Confidencial, utilizando al menos el mismo grado de cuidado que

usa para proteger su propia informacion confidencial.
3. Excepciones ala Informacion Confidencial

3.1. Exclusiones. La obligacién de confidencialidad no se aplicara a la

Informacién Confidencial que:

a. Sea de dominio publico al momento de su divulgacion o pase a ser de

dominio publico sin violacion de este Acuerdo;

b. Sea conocida por la Parte receptora antes de su divulgacion por la Parte

divulgadora, como lo demuestra la documentacion escrita;

c. Sea recibida de un tercero sin violacion de ninguna obligacion de

confidencialidad;
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d. Sea desarrollada de manera independiente por la Parte receptora sin

uso de la Informacion Confidencial de la Parte divulgadora.
4. Almacenamiento de la Informacion

4.1. Almacenamiento Seguro. La informacion debe almacenarse de
manera segura, utilizando medidas adecuadas de proteccion fisica y l6gica para

prevenir el acceso no autorizado, la pérdida o el dafio.
5. Duracion

Este Acuerdo sera efectivo a partir de la fecha de su firma y continuara en
vigor hasta 30 dias posterior a la fecha del seguimiento segun los planes de
accion que presente el prestador de Servicios de Acceso a Internet y Servicio
Portador en esta auditoria conforme al cronograma, la informacién confidencial
guedara almacenada de forma encriptada en repositorio creado para su efecto y

solo se habilitard en caso de un requerimiento de autoridad competente.
6. Firmas

En testimonio de conformidad, las Partes han firmado este Acuerdo en la

fecha indicada al inicio de este.

Auditor Auditado
Firma: Firma:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

82



Anexo |

Modelo Informe de Auditoria.

IT-AUDITORIA-XXAA-XAX
FECHA
AUDITORIA — (NOMBRE PROCESO AUDITADO / AREA AUDITADA)

AUDITORIA AL PROCESO DE CALCULO DE LIQUIDACION DE LA
COORDINACION DE ATENCION, RETENCION Y FIDELIZACION.

1. Marco legal.
e Constitucion de la Republica del Ecuador:

“Articulo 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular,
controlar y gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios

de sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia (...)”
2. Términos y definiciones para utilizar en el informe.
AUDIT: Auditoria.
PST: Prestador de servicios de telecomunicaciones.
3. Objetivos

Evaluar el grado de conformidad durante los tiempos establecidos en la
normativa vigente para la entrega de las actas de cancelacion efectiva del

servicio.
4. Alcance

e Para el cumplimiento del objetivo especifico 1, se han planificado

las siguientes actividades.
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5. Fechas y ubicaciones donde la auditoria.

No Actividad Canal Ubicacioén Fechainicio  Fecha fin

Reunién Apertura de

1 o Presencial Direccion 1 d/m/a d/m/a
Auditoria

2 Inspeccion 1 Presencial Direccion 2 d/m/a d/m/a

3 Inspeccion 2 Online d/m/a d/m/a

6. Introduccion a la (nombre de la auditoria) al (nombre del

proceso/area/departamento).
6.1 Desarrollo de la auditoria técnica.

La Auditoria realizada al proceso de cancelacion del servicio realizada al

area de (...)
6.2. Limitaciones de la auditoria técnica.

La informacion en linea de los registros de cobros y mensajes utilizados
para los servicios auditados en las diferentes plataformas del prestador de

servicio, corresponden Unicamente a los ultimos tres (3) meses (...)
6.3. Estructuradel informe.

El Plan de Auditoria aprobado por la Gerencia General bajo sumilla inserta
el XX de XXXX del XXXX; sefala un objetivo general y tres (3) objetivos
especificos a cumplir en el proceso de Auditoria del aplicativo de consultas de

informacion en procesos de investigacion implementado (...).
6.4. Fuentes de informacion.

Para la ejecucion de la auditoria se han realizado las siguientes fuentes
de informacion, las mismas que se encuentran disponibles en los archivos de las

bases de respaldo de la empresa (...)



7. Desarrollo del objetivo.

Se numeran y especifican cada uno de los objetivos que constan en el
Plan de Auditoria, de acuerdo con lo suscitado durante la ejecucién de la

auditoria. Un capitulo por cada objetivo.
8. Hallazgos.

(Se indican los hechos o circunstancias importantes que inciden en la

gestiéon evaluada mediante la auditoria y las evidencias relacionadas.
9. Conclusién(es).

Se indican las conclusiones resultado de la informacion analizada y datos

recopilados en las listas de verificacion e inspecciones realizadas.
10.Recomendacion(es).
Se indican las recomendaciones resultado de la auditoria realizada.
11.Firmas de revision y aprobacién.

(Firmas de los actores que intervienen en el informe, para su elaboracién,

revision y aprobacion.)

i Nombre / Cargo / Unidad )
Accion o ) Firma Fecha
Administrativa

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




Anexo J

Anexo J 1.
Reporte retencién por cancelacion de servicio
Tasa Retencion por MOTIVO DE CANCELACION Total Casos por MOTIVO DE CANCELACION y DECISION
DEL CLIENTE
CAMEID DE DOMINIO DECISION DEL ... ®NO @0K
Traslado costoso
=z
8 Mal asesoramiento vendedor
< i ) 50
8 Sin uso del servicio
E Problemas econdmicos
3 Problemas técnicos _
[=1
o CAMBIO DE DOMICILIO 40
=
=y Viaje al extranjero
= Cambio de domicilio fuera del drea ...
Asuntos personales é 30
m
[&]
0% 20% A40% 50% 20% 100% =
Tasa Retencion B
Fecha d 20
[ (En blanco)
[ 2/6/2025
[] 3/6/2025 0 1 2 10
[ 4/6/2025 .
[ ] 5/5/2025 Tasa Retencion Asesor
[T1 5/6/2025 0 “
¢ B o 0 W0
MOTIVO DE COMENTARIOS DECISION ST c.:;\\o\) o \2 &0\% ‘f,ee,é-:;,, CZ,\L:\ Qéeff - @®&¢\¢“
CANCELACION RN e} &F 6 e 0 ¥ el 00 o
= ?&00\ 0‘520&?\'\05?\2 \\:»"L‘ ?a"?:; ¢ L-C\‘\c}e{p\\(‘& @ e‘:‘@a‘:‘aooba“{'\a
i (8L g W
Problemas 01/05/2025 RETENCION XL /fCUMPLE PERMANENCIA, NO MANTIEME VALORES // NO gez‘;:r\‘?’p pe “’Q‘:a@iﬁ;\o@d;&f\:dee’a 3_4,\3@ cw\q\e 3
técnicos S Sl |
3%, peY 2
01/05/2025 RETENCION XL // /0996103504//0983492215 Se contactd a la cliente con el fin de conocer los m\d‘o N W
motivos de su solicitud de cancelacion. Indica que tuvo intermitencia con el servicio, estd ofuscado . Se le o

ofrece, visita técnica, actualizar el plan o realizar un cambio de dominio; sin embargo, el cliente decidié no
aceptar ninguna. Se le informé que podra acercarse a nuestras oficinas a partir del dia de mafiana para

realizar la entrega de los equipos correspondientes.// MOTIVO DE CANCELACION

Nota. Figura muestra un dashboard utilizando una herramienta de Bl (Microsoft Power Bl) para poder realizar grafica de retencion por motivo de cancelacion
del servicio, gréficas del volumen de cancelacion por servicio y la decisién de cliente, porcentaje de retencion, fecha y comentarios.
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Anexo K

Flujo de proceso cancelacion del servicio de internet.

Anexo K 1
Flujo cancelacion

Solicitud de Cancelacion

edio de Solicitud

Fisico Telefonico

Digitalizar formulario | | Registro automatico | ‘ Ingreso manual + acuse de recibo

|

Motificacié de retencion

|

Liamar al cliente <= 15 dias

|

Calculo de liquidacion

|

Ejecutar plan de retencion

Exito

ito/fFracaso Firmar anexo

Fracaso

Verificar pago

Pendiente

Pagado/Pendiente

Enviar a riesgos

| Programar entrega de equipos |

!

| Recibir equipos + roseta |

|

Generar acta de cancelacion efectiva
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Anexo L 1
Proceso de cancelacion de servicio

Anexo L

Recibir solicitud de
cancelacion del
servicio por cualquier
canal de atencion.

Notificacion de
agendamiento para

Agente AT

aplicar retencion

Socializar
liquidacion y se
ejecuta el plan
de retencion
Cliente desea renovar
contrato?

Realizar cambio Firmar Anexo y

Entrega de
equipos?
% No
2
2 5]
-2 B Si
s Inicio Llenar farmulario
w
@
-
c
2
5
- Llamar al cliente
[ P z .
v maximo 15 dias antes o Emrega.?(m de Gestion de
c Pl Gestion de recepcion del
s de la terminacion del s e equipo cobranzas
o contrato
-
[=] Pendiente
0
@
[v]
[ c
o g Generar acta de i
£ Caleulo de Verificar pago de - u cancelacion de canr:EIacio'n i
5 Liquidacion liquidacion '\/ 7l senvicio < 15 dias ey
° calendario
- . .
g Cliente acredita el
t ?
[ Fracaso pagos
<

de plan desistimiento

Fin
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Anexo M

Documentacion del proceso Cancelacién del Servicio.

Unidad Administrativa Responsable Del Proceso

Gerencia Administrativa Financiera

Unidad Administrativa Responsable Del Proceso

Coordinaciéon Atenciodn, Retencion Y Fidelizacion.

Proceso para la cancelacidon del servicio

CODIGO: PR-CGARF-01

VERSION: 1.0

Firmas De Elaboracién, Revisién Y Aprobacién?

Elaborado / Revisado / Aprobado.

2 Este documento ha sido elaborado, revisado y aprobado por la Coordinacion de Atencion, Retencion y Fidelizacion; y
aprobado por la Gerencia Administrativa Financiera.
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Lista de distribucidén

TablaM 1
Distribucién
N° Usuario
1 Coordinacion de Atencién, Retencion y Fidelizacion.

Control e historial de cambios

TablaM 2
Historial de cambios
» oL . Fecha de
Version Descripcion del cambio » Estado
aprobacion

1. Proceso: paralacancelacion de servicio
Informacion general del proceso.
2. Descripcion de procedimientos

2.1. Procedimiento para recepcion de formularios, céalculo de
valores de liquidacion y generacién de actas de cancelacion

de servicio.
2.1.1. Informacién general

TablaM 3
Informacion general

- Procedimiento para recepcion de formularios, célculo de valores de
Procedimiento: o » y o
liquidacion y generacion de actas de cancelacion de servicio.

Establecer los lineamientos para realizar la recepcién de formulario
Objetivo: entregados por los usuarios, calcular valores de liquidacién y generar

las actas de cancelacion de servicio.

Inicia con la recepcién del formulario de cancelacion del servicio
Alcance: entregado por el usuario hasta la generacion del acta de cancelacion

del mismo.
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Ordenamiento juridico:

e Politica de la empresa.
(Controles)

Entradas: Formulario de cancelacion del servicio.

Salidas: Célculo de valores para liquidacion.

Acta de cancelacion efectiva del servicio.

2.1.2. Términos y definiciones

TablaM 4

Términos utilizados

Término / sigla Definicion

AT Agente de Atencién al usuario.

2.1.3. Lineamientos

2.1.3.1. Generales

El presente procedimiento debe ser revisado para su actualizacion o

supresion en caso de existir cambios en el ordenamiento juridico vigente y

aplicable que lo rige; y, que pudiera afectar su desempefio, considerando las

responsabilidades y atribuciones establecidas en la distribucion organizacional

de la empresa.

2.1.3.2. Especificos

La recepcion de los formularios de cancelacion de servicio, asi como el

célculo de los valores para la liquidacion y la generacion del acta de cancelacion

del servicio tiene una periodicidad bajo demanda.

2.1.4. Descripcion de las actividades
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TablaM 5
Actividades por fases

No.

Actividad / gestion

Descripcion

Responsable

Flujo principal

Fase 1: Recepcién de formularios

INICIO

Cuando el cliente ya no desea el servicio, se

comunica por cualquier canal establecido para el

efecto.
1 Cliente Cliente
Whatsapp para medio digital.
Correo electronico.
Presencial en ventanillas de atencion al cliente.
) Los pases a seguir son comunicados por los y
Receptar formularios de y ] Agente de Atencién al
2 5 . agentes de atencion al cliente y se recepta el i
cancelacion de servicio. ) Cliente.
formulario.
o El agente de retenciéon luego de receptar el
Notificacion de ) ) L o y
. formulario realiza la notificacion de la solicitud Agente de Atencion al
3 agendamiento para ) ) . i
) y realizada por el usuario para que su agendamiento  Cliente.
aplicar retencion. .
por parte de los agentes de retencion.
] . El agente de retencion dentro de su cronograma
Llamar al cliente maximo . »
i establecido, agenda hora y fecha para llamar al Agente de Retencion y
4 15 dias antes de la

terminacién del contrato.

cliente dentro de un maximo de 15 dias termino y

aplicar la retencion.

Fidelizacion.

Fase 2: Calculo de liquidacion.

5

Célculo de liquidacién

El agente de retencién realiza el calculo de
liquidacion para obtener los valores a cobrar,
manteniendo en cuenta el valor del plan, la
instalacién, promociones ofertadas, tiempo vigente
de permanencia minima, de acuerdo con lo
indicado en el contrato, entre otros aspectos que
formaran parte influyente en los resultados del

célculo.

Agente de Retencién y

Fidelizacion.
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Luego de haberse obtenido los valores de

liquidacion del cliente se socializa el mismo, a

través de notificaciones al cliente, ya sea por

correo electrénico o algin otro medio/canal de

Socializar liquidacion y  comunicacién, generalmente es una llamada

6 ejecucion del plan de telefénica en un lapso maximo de 15 dias de

retencion. acuerdo a lo indicado anteriormente.

Al momento de contactar al cliente, se le comunica
los valores previamente calculados y se ejecuta el
plan de retencion para tratar de retenerlo.

Agente de Retencién y

Fidelizacion.

Se realiza el cambio a un nuevo plan con nuevas

caracteristicas y mejores prestaciones.

Se toma a consideracion los tiempos del periodo

Agente de Retencién y

7 Realizar cambio de plan . o . o
de permanencia minima y las promociones ya Fidelizacion.
otorgadas.
Se realiza la suscripcion de un acta de
. desistimiento la cual anularia el requerimiento para L
Firmar anexo y Agente de Retencién y

L cancelacién del servicio.
desistimiento.

FIN

Fidelizacioén.

Flujo alterno 1: Acreditacion exitosa de pago.

» Al momento de ejecutar el plan de retencion no se
Verificar pago de
9 o tiene éxito, se realiza la verificacion de los valores
liquidacion. o ]
que el usuario tiene pendiente hasta el momento.

Agente de Retencién y
Fidelizacién.

10 Generar acta de Elusuario no posee valores pendientes, se genera Agente de Retencion y
cancelacion del servicio el acta de cancelacion del servicio. Fidelizacion.
) El cliente presenta el equipo para su andlisis y ]
11 Entregar de equipos. Cliente

verificacién de estado de equipo.

Se realiza la entrega del acta de cancelacion del

Entregar acta de servicio suscrita entre Opticom y el Cliente.
cancelacion de servicio

12

FIN

Agente de Retencién y

Fidelizacion.

Flujo alterno 2: Acreditacion pendiente de pago
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Verificar pago de ) ) ) 3 .
o El usuario contiene valores pendientes, se enviaal Agente de Retencién y
13 liquidaciobn con valores

gi area de gestion de cobranzas. Fidelizacién.
pendientes

Flujo alterno 3: Entrega pendiente de equipos.

) El usuario no realiza la entrega del equipo, se Agente de Retencién y
14 Receptar equipos.

envia al area de gestién de cobranzas. Fidelizacién.

2.1.5. Diagrama de flujo

(Ver Anexo M) Procedimiento para recepcion de formularios, calculo de

valores de liquidacion y generacién de actas de cancelaciéon de servicio.
2.1.6. Registros

Tabla M 6
Insumos

Archivos Carpeta anexos

y o Modelo de Formulario de solicitud de
Retencion y Fidelizacion y o
cancelacion del servicio.

Retencidén y Fidelizaciéon Modelo de Acta de recepcién de equipo.

Retencion y Fidelizacion Modelo de Acta de cancelacién de servicio.

2.1.6.13. Anexos

NA
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