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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene por objetivo plasmar como se genero
ahorros en costos y tiempos de respuesta del proceso de venta a clientes RUC 20 de una
compafiia de telecomunicaciones, donde se realizé una automatizacion en uno de los flujos
manuales que hasta el 2020 se realizaba por un BackOffice el cual podia tardar entre 5 a 15
minutos en brindar una respuesta a la fuerza de ventas. En la actualidad (2022), esta fase dura
30 segundos como maximo, lo que facilita a la fuerza de ventas una rapida atencion inicial al
cliente. Al final del trabajo, también se comentara sobre las mejoras adicionales que se

obtuvieron de esta automatizacion.

Palabras clave: Industria telecomunicaciones, Proceso de venta, Automatizacion.



SUMMARY

The objective of this professional proficiency work is to capture how savings were generated
in costs and response times of the sales process to RUC 20 clients of a telecommunications
company, where an automation was carried out in one of the manual flows that until 2020
performed by a BackOffice which could take between 5 to 15 minutes to provide a response
to the sales force. Currently (2022), this phase lasts a maximum of 30 seconds, which makes
it easier for the sales force to have a quick initial attention to the customer. At the end of the
work, the additional improvements obtained from this automation will also be commented

on

Keywords: Telecommunications industry, Sales process, Automation.



I. INTRODUCCION

1.1. PROBLEMATICA

Desde el ingreso de nuevas operadoras moviles al Pert en el 2013 (Entel y Bitel), el mercado
movil para el pais dio un cambio drastico llevando a repartirse la participacion entre las ya
existente y las nuevas operadoras moviles. Para el 2019, el sector de telecomunicaciones se
repartia el mercado movil principalmente entre estas 4 compafiias: Telefonica, Claro, Entel
y Bitel. Se debe especificar que esta participacion esta basada especificamente sobre las
lineas activas en cada compafia (OSIPTEL, 2022).

Se debe saber que el hecho que esta tendencia a la diversificacion del mercado no sélo fue
debido a la fuerte entrada de las nuevas operadoras, sino también del ente regulador
OSIPTEL que cumple la funcién de tener un rol promotor de competencia que beneficie

siempre al consumidor.

Figura 1:
Participaciéon de mercado movil (% lineas)
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FUENTE: OSIPTEL (2022)



Lograr mantener o mejorar resultados por compafiia depende tanto de retener clientes como
atraer nuevos, para ello, se debe resaltar la importancia del proceso de venta y el nivel de
satisfaccion del cliente. Este Gltimo, segun la direccién de atencién y proteccién al usuario
(2021) uno de los 6 indicadores objeto de medicion, con el fin de que las empresas
operadoras puedan mejorar sus procesos de atencién al usuario. Asi es como, ademas de
buscar generar buenos resultados para la empresa, se debe buscar beneficiar y satisfacer al

cliente.

Por otro lado, cabe mencionar que las empresas de telecomunicaciones tienen un proceso de
venta muy similar al de los bancos, es decir, consideran una evaluacion crediticia para medir
las capacidades de pago, para el sector llamado capacidad de endeudamiento, en funcion al
riesgo de los clientes prospectos y asi poder continuar con la orientacion de la venta. Por
ello, se dio un énfasis en esta fase del proceso, el inicio de este tipo de venta que es la

preevaluacion.

Figura 2:

Inicio de proceso de ventas en una empresa de telecomunicaciones

Empresa de telecomunicaciones

A

Ofrecimiento /
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FUENTE: Flujo de venta empresa ABC_ 2019 (2019)

En el 2019, una de las principales operadoras, en adelante operadora ABC, habia
desarrollado mejoras continuas en sus procesos de venta. En este afio y hasta el presente los
procesos eran enfocados y estandarizados en cada empresa del sector por tipo de cliente:
cliente persona (DNI) y cliente empresa (RUC 20). La empresa ABC en ese entonces opto
por iniciar mejoras en los procesos relacionados al tipo de cliente ‘persona’ dado que tenia
mayor cantidad de clientes versus el tipo de cliente ‘empresa’. Por ende, en el 2019, los

procesos ligados a este Gltimo tipo de cliente presentaban grandes oportunidades de mejora.



En la fase inicial del proceso de venta del cliente ‘empresa’, como se observa en el flujo de
la Tabla 1, esta la fase preevaluacion donde segun este, se realizaba una primera evaluacion
de crédito al prospecto de cliente ‘empresa’ con el fin de que el vendedor conociera los
parametros y/o variables a las cuales el cliente califica y asi poder realizar un propuesta de
venta, es en esta fase donde se precisd que existian cuellos de botella en las atenciones
principalmente en momentos de alta demanda en canales de atencidn presenciales y en
Ilamadas telefonicas. Esta fase del flujo fue contrastada con la misma fase del tipo de cliente

‘persona’ que correspondia al aplicado dentro de la misma empresa.

Tabla 1:
Cuadro comparativo de atencion por fase de la empresa ABC

FASE CLIENTE PERSONA CLIENTE EMPRESA
Preevaluacion de e Proceso automatico. e Proceso manual.
créditos e Duracion: segundos. e Duracién: minutos.

FUENTE: Flujo de venta empresa ABC_ 2019 (2019)

Como se detalla en la Tabla 1, el principal diferencial era el tiempo de la fase, debido al tipo
de proceso que tenian. Tras este resultado, se concluy6 buscar oportunidades que generen
ahorro en el tiempo total de la fase. Se considero también que este ahorro podria impactar
directamente en el tiempo total de atencidén usuario. Para el 2020, un item medible

relacionado con la calidad de atencion.

El Ranking de la Calidad de Atencidn al Usuario, como lo indica la direccion de atencion y
proteccion al usuario (2021) se inicio con 6 dimensiones:

1. Accesibilidad: Disponibilidad de los canales de atencién presencial y telefonico.

2. Innovacion: Uso de los canales de atencién digital.

3. Capacidad de respuesta: Rapidez y eficiencia en la atencion.

4. Empatia: Compromiso de las empresas con los problemas del usuario.

5. Cumple lo prometido: Confiabilidad, que incluye la percepcion de la efectividad y la

oportunidad de la atencion al usuario.
6. Veracidad: la informacién brindada es la que corresponde a lo requerido por el

usuario.



Como se observa, el punto 3 ‘capacidad de respuesta’ es la dimension que se relaciona con
la oportunidad mencionada. Inclusive, se obtiene que este item representa para este ranking
el 25% en peso de la evaluacion total, es decir, si lo comparamos con los demas el de mayor

peso junto a la dimension 6, veracidad, tal como se muestra en la siguiente Figura:

Figura 3:
Proceso de construccion del Ranking
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FUENTE: Direccion de atencion y proteccion al usuario (2021)

Para resumir, en la Figura 3 se muestra la calidad de atencion que las principales operadoras
tenian en el segundo semestre del 2020, periodo pandémico, como se aprecia Claro y Bitel
llevaban un mejor desempefio, sin embargo, la meta inicial se colocé en 75, no alcanzada

por ninguna operadora como se pasa a observar en la siguiente figura.



Figura 4:
Ranking de calidad de atencién, 2020 |1
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FUENTE: Direccién de atencion y proteccion al usuario (2021)

Cabe resaltar, que el indicador de medicion previo a la pandemia y de uso paralelo por la
misma empresa ABC e IPSOS (empresa de investigacion de datos) fue el de recomendacion
(NPS), el cual estuvo enmarcado segln la Figura 5 donde se obtuvo nivel de 25% para el
2019.

Figura 5:
NPS Mercado empresas por operador vs ABC

NPS Diferencia sobre la competencia

Ano e ;
(mas lejano y mas cercano) Empresas

Brecha vs. Movistar: 49 %

2018 25% Brecha vs. Claro: 18 %

2020 299, Brecha vs. Movistar: 55 %
Brechavs. Claro: 21%

FUENTE: Reporte de sostenibilidad 2020 (2020).

Tras revisar estos indicadores es logico que la empresa ABC, buscara una alternativa que
genere impacto en la satisfaccion de su cliente, y las acciones raiz que se decidieron atacar
fue disminuir el tiempo de atencion y asi mejorar el viaje del cliente, en paralelo se identifico
algunos puntos criticos que mejorar en este objetivo.

e Errores en respuestas, debido a la manualidad. Lo cual llevaba a realizar un

ofrecimiento distinto al cliente sobre la calificacion real de su capacidad de pago



para contratar los productos / servicios, y esto impactaba directamente en los items
tales como, 5 cumple lo prometido y 6 veracidad.
Nula o poca visibilidad sobre acciones y/o cambios de estrategias para impactar

en la venta.

Es asi como en el 2020 quien suscribe el presente trabajo, fue encargada de revisar las

oportunidades dentro del &rea en la que desempefiaba funciones, donde se evalué en funcién

a costos y procedimientos, asi propuso 3 alternativas:

1.

Homologar los procesos de toda el area, lo cual implicaba un CAPEX (inversion)
inicial bastante alto, ademas de extensos tiempos de implementacion.

Reutilizar procesos similares adaptandolas a la solucion de la problemética
identificada.

Implementar un proceso transitorio que ofrezca las mismas cualidades que la

homologacion a un menor costo y tiempo de implementacion.

Las 3 debidamente sustentadas para el comité de CAPEX, cuyo fin era tomar decisiones de

aprobar o desaprobar proyectos que incurrieran en inversion para la empresa ABC. En mayo

de 2020, el comité decidid ir con la alternativa 3, puesto que la alternativa 1 a pesar de ser

la que se ajustaba mas al horizonte de la empresa, implicaba gran desembolso de dinero

inmediato adicional al tiempo estimado.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Modificar el proceso inicial del flujo de venta de clientes empresa RUC 20, para incrementar

ventas a nivel de servicios y productos ofrecidos.

1.2.2. Objetivos especificos

Acortar el tiempo de respuesta en el flujo inicial del proceso de venta de 15
minutos en el SLA vigente a 30 segundos como maximo, pasando a un proceso
automatico.

Documentar y trasladar la I6gica de politicas que se tenian en el 2019 a un proceso



automatizado, definiendo alcances, reglas, consideraciones, personas implicadas
entre otros items relacionados.

Mejorar el nivel de soporte al cliente interno a través de menores tiempos de
respuesta en consultas para la venta y menores errores de respuesta en la fase
preevaluacion, calificacion sobre MBO del area de admision del 2020 vs el 2019.
Reducir el OPEX (gasto) anual a mediano y largo plazo, costo unitario de la linea

de preevaluacion del 2021 vs 2020.



Il. REVISION DE LITERATURA

Para un mejor entendimiento del presente proyecto se pasara a definir algunos conceptos,

estos se detallan a continuacion:

a. Telecomunicaciones
Segun Euroinnova (2022), las telecomunicaciones son la trasmisién a distancia de
datos de informacién a través de medios electronicos y/o tecnoldgicos. Los datos de
informacion son transportados a los circuitos de telecomunicaciones mediante sefiales

eléctricas.

b. Calidad de atencion al usuario
Indicador que busca medir, de forma integral, la trazabilidad del proceso de atencion
al usuario por parte de las empresas operadoras, desde que se inicia el proceso hasta la
respuesta o resultado de la atencion recibida en las empresas operadoras (OSIPTEL,
2022).

c. Proceso de venta
Segun Stanton, Etzel & Walker (2014), el proceso de venta es una secuencia logica de
cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar con un comprador potencial y que

tiene por objeto producir alguna reaccidn deseada en el cliente (usualmente la compra).

d. Flujo de venta
Da Silva (2022) lo define como una serie de etapas que registran el viaje de un
prospecto y su progreso hasta convertirse en cliente. Ademas, dicho autor indica que,
dependiendo del tipo de empresa, las etapas del flujo de ventas son:
1. Prospeccion: en esta etapa del flujo de ventas la empresa utiliza una serie de
herramientas (publicitarias o de marketing) para atraer posibles clientes

potenciales.


https://www.zendesk.com.mx/blog/posibles-clientes-potenciales/
https://www.zendesk.com.mx/blog/posibles-clientes-potenciales/

e.

Calificacion: la empresa conversa con el cliente potencial para determinar si es
un buen candidato y tiene condiciones de completar la venta. Por ejemplo, si el
producto o servicio realmente atiende sus necesidades, si cuenta con el
presupuesto para adquirirlo, etc.

Demo: dentro del flujo de ventas, esta es la etapa donde la empresa presenta el
producto al posible cliente potencial. Se cerciora de que el prospecto entienda
todos los beneficios y cdmo el producto se ajusta a sus necesidades.

Propuesta: el equipo o representante de ventas realiza la propuesta comercial.
Postventa: en esta etapa del flujo de ventas, la empresa se asegura de que todo
marche bien con la compra, responde dudas del cliente y da inicio al proceso de

fidelizacion.

Recomendacion (NPS)

Jimenéz & Llaury (2021), comentan en su investigacion que el Net Promoter Score

(NPS) es uno de los indicadores mas conocidos y utilizados para la medicion de lealtad

de los clientes en las organizaciones, y existen diferentes perspectivas en torno a su

utilidad como una medida de la conducta de compra de los clientes.

Evaluacién crediticia

Medicion del riesgo crediticio asociado a la seleccion de clientes individuales. Los

principios en los que se basa el analisis son los siguientes: informacion historica sobre

los clientes y caracteristicas que definen a los clientes como deseables o no (Arce, E.
& Mejia, M., 2011).

Metodologias agiles

Segun la Universidad Europea (2022) las metodologias agiles son una manera de

trabajar rapida, eficaz y flexible. Su objetivo es desarrollar productos y servicios de

calidad adaptados a las necesidades de unos clientes y a las preferencias de un mercado

que cambian a un ritmo vertiginoso.

Entre sus principales caracteristicas estan:

La cooperacion entre equipos multidisciplinares y autogestionados.



e Una alta implicacion de los usuarios o clientes.

e Una comunicacion fluida.

e Unas revisiones constantes gracias a la realizacion de entregas regulares y en
plazos cortos (sprints) a lo largo del proyecto.

e La posibilidad de medir el progreso.

e Laadaptacion a los cambios que vayan surgiendo sobre la marcha.

h. Politicas
Una politica segun Kelley, S. (2022) es un juego de reglas, principios y orientaciones
escritas y publicadas para crear gobernabilidad. Las politicas son disefiadas para crear

una conducta o accion estandarizada documentada en circunstancias especificas.

i. Automatizacion de procesos
Es la operacionalizacion de un proceso que antes se ejecutaba manualmente, utilizando
la tecnologia y la integracion de sistemas y datos. Esto es un paso importante en la
gestion empresarial, capaz de generar competitividad, eficiencia y valor al cliente
(Sydle, 2022).

j. API
Amazon (2022), define las APl como mecanismos que permiten a dos componentes
de software comunicarse entre si mediante un conjunto de definiciones y protocolos.
Por ejemplo, el sistema de software del instituto de meteorologia contiene datos
meteoroldgicos diarios. La aplicacion meteorologica de su teléfono “habla” con este
sistema a través de las API y le muestra las actualizaciones meteoroldgicas diarias en

su teléfono.

Siguiendo el concepto, API significa “interfaz de programacion de aplicaciones”. En
el contexto de las API, la palabra aplicacion se refiere a cualquier software con una
funcidn distinta. La interfaz puede considerarse como un contrato de servicio entre dos

aplicaciones.
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I11. DESARROLLO DEL TRABAJO

3.1. LUGAR
El presente trabajo de suficiencia profesional se desarrollé en torno a una la empresa de
telecomunicaciones ABC, siendo esta una de las empresas lideres del sector peruano, con

sede principal en Lima, dentro del periodo 2019 a la fecha actual, agosto 2022.

3.2. TIPO DE ESTUDIO

Se empled los métodos descriptivo y explicativo, con el propdsito de manejar en forma
adecuada la informacion en el desarrollo de la implementacion, basandose en los
lineamientos establecidos en la Resolucion N° 0083-2022-CU- UNALM.,

3.3. DISENO

En este trabajo se documentd como se realizé la identificacion del proceso transitorio, el
cual fue: la automatizacion de la fase de preevaluacion, y cémo esta automatizacion se
trabajo mediante metodologias agiles, ya que como indican Navarro, Fernandez y Morales
(2013) con el enfoque de las metodologias agiles los cambios son eventos esperados que
generan valor para el cliente. Ademas, a través del modelo Scrum, cuya metodologia de
desarrollo &gil se tiene como base la idea de creacion de ciclos breves para el desarrollo, que

comunmente se llaman iteraciones y que en Scrum se llamaran “Sprints” (Trigas, 2012).

A su vez se identifico y definid los entregables asociados a los sprints que tuvo la solucién
empleada en la empresa ABC:

1. Documento Unico de politicas o reglas de negocio: Documento entregable donde
se consolidd la informacion de las variables de entrada / salida y forma de uso
respectivo esperado frente a diferentes escenarios.

2. Web de respuesta con la implementacion asociada: Entregable con el bosquejo del
disefio de las pantallas de uso en la pagina web que se desarrollaron para la

solucion — cliente (empresa ABC).



3.

Conexién via API de la web con la herramienta a usar para generar la
automatizacion: Interfaz a medida para la integracion de las aplicaciones que se

solicitaron para evitar la manualidad en el proceso.

Por otro lado, se presento los elementos medibles, tales como:

1.
2.

Tiempo de respuesta en consultas de preevaluacion.

Comparativa del porcentaje de NPS (Net Promoter Score), metodologia para
medir y evaluar la satisfaccion de clientes y usuarios de empresas (Arellano
Marketing, 2021).

Reduccidn en la cantidad de preevaluaciones atendidas de forma manual.
Reduccién del OPEX (gasto) anual del area vs el plan, sobre la linea del gasto

asociado.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas y/o instrumentos que se definieron fueron:

Anadlisis situacional inicial: Se valid6 el proceso vigente en el 2019 versus el
mismo proceso para el mercado paralelo, mercado personas.

Documentacion necesaria que defina el requerimiento: Se analizé y entrego el
documento escrito y detallado de lo esperado por el proyecto.

Reuniones quincenales de avances en cada sprint: Se agendd reuniones periodicas
de status, absolucion de dudas, entregables, y pruebas con el equipo de trabajo del
proveedor y lideres de la empresa ABC.

Elaboracion del plan de implementacion: Se establecié el cronograma de
actividades y fechas estimadas de cierres y certificaciones de requerimiento
solicitado.

Implementacion, marcha blanca y ajustes: Conexién de la implementacion en
productivo, con seguimiento manual de las respuestas y validaciones diarias que

detectaron ajustes del desarrollo.
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3.5. FUNCIONES, APLICACION Y APORTES DEL PROFESIONAL

3.5.1. Descripcion de las funciones desempefiadas

La profesional que suscribe este documento, en el periodo de duracion del proyecto para la
empresa ABC se desempefiaba como analista de admision y métricas. Tras haberse
involucrado de forma proactiva en tener el conocimiento de los procesos del area y
cuestionarlos de forma comparativa con procesos automaticos que ya existian, se le invité a
formar parte del equipo de trabajo para lograr la implementacién de la solucion y un mes

mas tarde de iniciarlo, se le ofreci6 liderarlo.

En la siguiente figura se muestra a més detalle referencial en escala lineal la ubicacion del
puesto en mencion y el rango vertical de lideres. Se debe considerar que no es el mapa

completo organizacional de la empresa ABC.

Figura 6:

Organigrama referencial empresa ABC

Gerente General

VP01 VP02 GC 0l GC 02 GC Planificacion

G. XX G. XX G. XX G. XX G. Riesgos

Jefe de Admision

VP: Vicepresidente . —
GC: Gerente Central Analista de admision

G.: Gerente y metricas

Este proyecto se desarrolld desde la fase 01 en noviembre del 2019 al 01 en noviembre del
2020 y luego la fase 02 de abril 2021 al 02 de junio del 2021. Ello represent6 una serie de
planificacién, levantamiento de informacion, interaccion entre areas otras areas de la
Gerencia de Riesgos y otras Gerencias Centrales como Vicepresidencias, negociaciones con
el proveedor a cargo de la implementacion y seguimientos de entregables.
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3.5.2. Aplicacion de lo aprendido en la carrera profesional

El aprendizaje a lo largo de la formacion profesional permitio que la bachiller quien suscribe
tuviera habilidades tanto blandas como técnicas para la identificacion de oportunidades de
mejora, planteamiento de alternativas de solucidn, sustentacion de propuestas a llevar a cabo,

entre otras que le permitieron lograr los objetivos trazados.

Es importante también resaltar cuales han sido las herramientas, capacitaciones y/o talleres

complementarios a la formacion regular que llevo durante el periodo del proyecto.

Tabla 2:
Relacion entre conocimientos y funcion desempefiada periodo 2019-2020 (Capacitaciones

adquiridas en el periodo del proyecto)

Centro de formacion Curso Funcién desempefiada

EXPERIAN es una empresa que
proporciona a ABC una

plataforma integral que incluye un Capacitacion de uso Curso tedrico / practico, que

permitié conocer la aplicacién de

motor de decision, para el disefio de PCO - herramienta |, . -
. ) i, . I6gicas en procesos automaticos,
operativo de procesos de negocio, adquirida segln L
; o i L - para el armado y aplicacion del
ejecucion e inclusion de modelos, aplicacion de logicay L
L X A . requerimiento en la
conectividad, enriquecimiento de uso de variables

documentacion de reglas de

datos y procesamiento de reglas (2019). negocio

de negocio, en un entorno
completamente integrado.

Este programa permitio tener las
herramientas necesarias para la
proyeccién y evaluacion de las
alternativas como proyectos en los
comités de CAPEX (inversion).

PEE - Programa de
ESAN es institucion académica de especializacion en
posgrado en administracion. finanzas corporativas

(2019-2020)

Esta capacitacion brindada por la
misma empresa permitié entender
las variables y tipos de variables a
presentar y considerar en los
comités de CAPEX (inversion) asi
como los nimeros minimos
puestos por la empresa a aceptar
en los indicadores de evaluacion.

Desarrollo de
Business Case, casos
de negocio (2020).

Empresa ABC del rubro
telecomunicaciones.

También se resalta que el haber tenido un respaldo de conocimientos previos por la carrera
de Ingenieria en Gestion Empresarial, proporciond las bases y skills (habilidades) necesarias

para ser lider de la implementacion.
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Tabla 3:

Relacion entre conocimientos y funcion desempefiada periodo 2013-2017

Centro de formacién

Curso

Funcién desempefiada

Universidad Nacional
Agraria la Molina

carrera de Ingenieria en

Gestion Empresarial

Administracion
General

Planeamiento
Estratégico

Gerencia de
Proyectos

Planificacion, elaboracion de analisis a
nivel macro y gestion en el desarrollo de
proyectos.

Administracién de
Operaciones

Organizacion y

Reconocimiento de los procesos, las
funciones y las capacidades y/o
oportunidades de mejora, en flujos
operativos.

Métodos

Sistemas de Capacidad de entender el uso de

Informacién herramientas del ingreso de una venta y

Gerencial el sistema de viaje de la informacion.
Liderazgo en la conduccion de equipos
de trabajo, negociaciones positivas e

Taller de 10, Neg P

Habilidades Blandas

incremento de comunicacion efectiva
sobre los proveedores y stakeholders
(entidades relacionadas a ABC).

Formulacion y
evaluacion de
proyectos 1y 2

Herramientas de uso referencial para
respaldar las alternativas que se
propusieron.

También se debe sefialar como respaldo importante la trayectoria laboral, que reafirma la
experiencia alcanzada y la puesta en practica de los conocimientos académicos. Esta es vital
para el crecimiento profesional y se visibilice las capacidades especificas que la bachiller
poseia para el 2019.

Tabla 4:

Relacion entre experiencia profesional y funcion desempefiada hasta el 2020

Centro de Labores Puesto Funciones desempefiadas

Procesos relacionados a la
Admision del segmento empresas
de tipo RUC 20, asi como manejo
y aprovechamiento de sistemas
operacionales de venta.

Analista de admisién

Entel Pert S.A (may. '18 - feb. '20)
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3.6. ALCANCE Y LIMITACIONES

3.6.1. Alcance de la implementacion

Las adecuaciones del Burd para la fase de preevaluacion estuvieron dirigidas inicialmente
para los tipos de operacion de venta y portabilidad de los productos moviles, sin embargo,
en la fase 02 de la implementacién, se expandio la I6gica del modelo de aplicacion de reglas
a todos los tipos de operacion abarcando productos fijos inclusive.

3.6.2. Limitacion de la implementacion
e Tiempo limitado de la implementacion, al considerarse CAPEX este tenia que
evaluarse en funcion a un retorno con una proyeccién de uso de minimo 01 afio,
es por eso que la implementacién tenia que tener MPV (producto minimo
viable) razon por la cual la fase 01 tuvo como fecha de entrega 6 meses
posterior a la aprobacion.
e Rotacién de jefatura del area, entre la fase 01 y fase 02 se tuvieron 02 jefas

distintas lo que llevaba a reprocesos en certificaciones de los entregables.

3.7. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para esta implementacién fue la propuesta por el proveedor, ya
que este era el equipo base que ejecutaria el requerimiento, se propuso trabajar con
metodologias agiles, en especifico la metodologia SCRUM, y a través de sprint
conformados por 2 semanas se iba cerrando distintos objetivos planteados para el desarrollo
final. Como parte de estos sprint participaba la empresa ABC, a nivel feedback y validacion
del cada entregable.

3.8. EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION

3.8.1. Evaluacion de la situacion inicial

a. Laempresa
La empresa ABC como ya se menciond, desde el periodo 2019 en adelante ocupaba

una casi una cuarta parte del mercado peruano.
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En el 2019, fue lider en satisfaccion de cliente del sector telecomunicaciones, tanto
en prepago como en postpago, segun Net Promoter Score y ha obtenido,
reconocimiento a la mejor velocidad de descarga en red 4G del mercado peruano y
la mejor calidad de red de la industria segin Tutela (empresa canadiense de analisis
y comprobacidn de redes) y Osiptel. En ese mismo afio también report6 ingresos por

3.155 millones y 8.2 millones de suscriptores en lineas moviles.

Requerimiento de la implementacion

Al iniciar la propuesta de este proyecto en el 2019, se necesitaba detallar de forma
especifica los puntos que abarcaba este, el objetivo de este punto fue el
entendimiento del requerimiento por parte del proveedor para que pueda realizar las
estimaciones iniciales en cuestion a tiempos y costos. Para ello, se entregd lo

siguiente:

FASE 01
a.  Alcance:
Fase inicial del proceso de preevaluacion.
b.  Plataforma de uso:
- Web Service.
- Pagina Web.
c.  Esquema/ bosquejo del requerimiento:
Modelo de decision en cascada en base a una serie de politicas documentadas que
se deben aplicar en la consulta tras el recojo de inputs para poder hacer entrega de
una serie de outputs con informacion necesaria que indique lo que se debe ofrecer.
d. Inputs:
- 03 variables o datos de ingreso en consulta.
- 11 archivos maestros con informacién proporcionada por la empresa ABC
- Sunat
- Informacion de central de riesgo
- Score calculado
e.  Outputs:

- 10 variables o datos.
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FASE 02
a.  Alcance:
Interconexion del front vigente con la WS desarrollada.
b.  Plataforma de uso:
- Web Service.
C. Inputs:
- Usuario Unico de uso que envie la informacion al servicio, codificado.
d.  Outputs:
- 10 variables o datos en la interfaz.

c. Documentacion del proceso

AS IS (actual)
El proceso del 2019 era con el que se venia trabajando desde la implementacion del

servicio con el buro, es decir, desde el 2017 y quienes elaboraron la documentacién
de este proceso ya no se encontraban en la empresa por lo cual se tuvo que reconstruir

y entender la l6gica del servicio para poderlo documentar.

Se encontré que este servicio se realizaba a través de un modelo de lectura de
matrices de los cuales los inputs eran informacion del RUC en centrales de riesgo y
sunat, en base a ello se emitia el riesgo financiero (RF) y segun riesgo financiero mas

tamafo de empresa se daban los resultados de la capacidad de endeudamiento.

Los riesgos definidos en ese entonces eran los siguientes:

Tabla 5: Clasificacion de riesgo financiero

Riesgo Financiero Clasificacion
RF1 Bajo Riesgo
RF2 - RF3 Riesgo Medio
RF4 Entidad publica
RF5 Alto Riesgo
RF6 Sin informacién en centrales de riesgo
RF7 En pérdida RUC y RRLL (representante legal)

FUENTE: Comunicado “Refuerzo: Detalle de Preevaluaciones™ (2019).
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TO BE (futuro)

La propuesta era pasar todos los lineamientos de revision de la fase preevaluacion

al modelo para que estos no se apliquen de forma manual por un BPO (fuerza

operativa tercera — no personal de la empresa) sino que se apliquen simulando un

robot.

Esta documentacion incluia lo siguiente:

- Fecha esperada de inicio de operaciones automatizadas (Fase 02).

- Alcance de uso.

- Respuestas esperadas del proceso.

- Férmula de célculo del score.

- Detalle de comunicaciones entre proveedor — cliente

- Flujograma propuesto de aplicacion de reglas.

- Detalle de inputs maestros, 11 archivos definidos segun:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)

Nomenclatura
Formato

NUmero de variables
Tipo de dato

Largo de variable
Horario de entrega
Periodo de cambio
Validaciones
Variables llaves

Condiciones de carga

- Bosquejos de pantallas esperadas en la solucién WEB.

- Detalle de conectividad via WS.

d. Evaluacion y viabilidad del desarrollo

Posterior a la documentacion TO BE, se dio plazo al proveedor para que pueda

emitir un documento con el detalle técnico que incluya estimacion de tiempos, es

decir, si llegaban a ajustarse a la fecha solicitada y estimacion en inversion
(CAPEX).
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e. Preparacion y sustento
En la empresa ABC, toda solicitud de dinero CAPEX debe ser presentado segun el
formato requerido, en este caso se detalla el formato donde se detalla KPI’s del
modelo, beneficios por ingresos adicionales o ahorros en costos, CAPEX / OPEX

generados por la iniciativa y formulas para analisis de informacion.

Figura 7:

Modelo Flujo caso de negocio

Ene-22 Feb-22 fdar-22 Abr-22 kau-22

KPI's del Modelo

Parametros | KPI's Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22
R AT A A oo & e S madives 3 A

kirutos por transaccian - Actual (=in iniciatval
kirutos por transaccidn - Target of iniciativa

Costo de costa de servicio - Actual [sin iniciatva)
Costo de costa de servicio - Target of iniciativa

MPS - Actual [sininiciatva)
MPS - Target o iniciativa

Incremento porcentual en ventas - Actual [=sininiciaia)
Incremento porcentual en ventas - Target & iniciativa

Feduccion en horas generacion reporte - Actual [=ininiciatva)
Reduccidn en horas generacidn reportes - Target o iniciativa

Wentas - Actual [sin iniciatval
Wentas - Target o iniciativa

Ingreso promedio - Actual [=sininiciatva)
Ingreso prormedio - Target o iniciativa

Costos terminales + directo + operacion - Actual [=ininiciatva)
Costos terminales + directo + operacidn - Target of iniciativa

Impactos financieros en S Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22
PSS rersiin on peaalive -5 fraresos on posiire f+F

Beneficio por Ingresos Adicionales o Ahorrasen Costos

Ingresos - Actual [=in iniciativa)
Ihgresos por venta
Detalle 2
Detalle 2
Detalle 4
Detalle 5

Ingresos - Target o iniciativa
Ingresos por venta
Detalle 2
Dietalle 3
Dietalle 4

= - =) - = - = - =)
= = =) = = = = = =)

oo
wm
o
oo
wm

FUENTE: Carpeta archivos modelos comité CAPEX de la empresa ABC (2020)

f. Documento entregable base FASE 01
- Definicion de confidencialidad, politicas de la empresa ABC y proveedor:
“Documento de uso exclusivo de los empleados involucrados en la definicion de

los requerimientos de cambio y los diferentes procesos que llevd a cabo en la
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empresa ABC y miembros del equipo del proyecto que hayan firmado un
Acuerdo de Confidencialidad”
Descripcion de los servicios:
a. Especificar los requerimientos con el equipo de trabajo del proyecto.
b. Elaborar la documentacion que corresponde a cada uno de los requerimientos
para que sea validada por el area técnica del proyecto.
c. Desarrollar los requerimientos de acuerdo con las especificaciones aprobadas
por la empresa ABC.
d. Desarrollar el plan de pruebas de los requerimientos.
e. Implementar los requerimientos en el ambiente de prueba y acompafiamiento
en el ambiente de produccion de la empresa ABC.
Alcance Técnico
1. Funcionalidades
El documento debia contener las reglas que se han establecido para que la
herramienta funcione de manera adecuada.
- Disefio de Pantallas
Se present6 un anexo con los bosquejos de las pantallas.
2. Desarrollo de Pruebas
Actividad en la cual particip6 activamente el equipo de trabajo del proyecto.
Se verifico el resultado de la ejecucion de pruebas sobre los requerimientos
desarrollados.
Todo desarrollo se inicia luego de la conformidad del documento por la
empresa ABC.
3. Certificacion de Pruebas
Se realiz6 pruebas integrales del software desarrollado juntamente con el
equipo de trabajo del proyecto. El responsable de esta actividad es la persona
que la empresa ABC haya designado para tal fin y el resultado sera la
confirmacion y/o la firma del documento de certificacion de pruebas.
- Detalle de los requerimientos:
a) Bases de datos a utilizar
Detalla los archivos maestros y su respectiva descripcion, en este caso

fueron 11 archivos a utilizar definidos en el documento seguln:
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Figura 8:

Formato de bases de datos enviados

ANEXO 1: DATOS

Datos es el archivo que contiene la cartera de clientes empresa linea mavil con la informacidn
de deudas y lineas y ofros datos necesarios para la evaluacién.

Actualizacion: La actualizacion de alta frecuencia aproximadamente 3 veces por semana y de
reemplazo total.

Formato: El formato es un archivo .CSV

Estructura: La estructura sera la siguiente (en color azul los nuevos campos)

Nomenclatura actual: RUC20_XCHANGE_AAAAMMDD.CSV

MNueva Nomenclatura: CARTERA_AAAAMMDD.CSV

Anexo 1 -
CARTERA.xlsx

FUENTE: Reglas documentadas empresa ABC (2020)

b) Acciones para decidir (CALIFICACION)
Detalla las variables principales de input para ejercer una consulta, en
este caso:
- RUC
- Usuario

- Tipo de operacion

c) Consideraciones especiales
Se indicé la codificacion de las variables, lenguaje de uso de ldgica
aplicar, las definiciones de cada una y en caso exista algun escenario no

con regla no documentada, cuales serian los pardmetros de salida.

d) Flujo de decision

La evaluacion y requerimiento se expresa mejor en la siguiente figura:
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Figura 9:
Flujo de decision de aplicacion de reglas

Datos de entrada para -
evaluacion: BURO
RUC, Usuario y Tipo de operacion. —
l Rep. Crédito:
- Empresa
— Célculo de |, -RRLL
% Emhaf‘?" integral: . -+ Score. - Relacionados
Cartera Movil y Cartera Fija
Calculos: * R
Evaluacion de Oferta comercial
reglas «=p| (Plany Plazo), Archivos de ENTEL
CED, TED, CEvep, T
Cuota minima, @ [ [__ -
Cargo maximo, Tl
Degil — 1. Cartera Mévil
2. Empleados Sunat
l 3. Usuarios
4. Empresas Blindadas
Resultado: -
5. Campania
DESAPROBADO 6. Cartera Fija
EVALUACION MANUAL . 7. Deuda Fija
CONDICIONADO Matniz: 8. Ingreso Fija
PRE APROBADO - Oferta comercial 9. Empleados.
¥ -CEyTE
Dados adicionales para la :Qg_gjgvsv in. Ca
pantalla de respuesta a min, Largo max.

FUENTE: Reglas documentadas empresa ABC (2020)

e) Reglas de evaluacion
Tabla 6:
Resultados de evaluacion

RESULTADO REGLAS

Evaluacion manual  Se detallaron 04 reglas segun tipo de empresa y tipo de operacion.

Se detallaron 07 reglas segln el estado del RUC y de quién ejerce

Desaprobado la consulta.

Condicionado Se detallaron 10 reglas segun tipos de deudas del RUC en consulta.

Preaprobado Se detallaron 12 reglas confirmacion sobre resultados previos.

FUENTE: Reglas documentadas empresa ABC (2020)
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f) Calculos adicionales

Para reglas especificas adicionales a las que se detallan para su

calificacion, en este caso puede omitir una regla segln variables.

Se detallan célculos de variables no légicas que son output de la

preevaluacion, ejemplo:

- Capacidad de endeudamiento: es el monto maximo que el RUC
preevaluado puede endeudarse con la empresa ABC.

- Tope de equipos: es la cantidad de equipos moviles maxima que
el RUC preevaluado puede adquirir con la empresa ABC.

- Cuota VEP: es el monto méximo de cuota mensual que el RUC
preevaluado puede adquirir un equipo financiado.

Ejemplo:

Formula de célculo de la capacidad de endeudamiento disponible del

RUC en consulta:

Figura 10:

Modelo de calculos especificados

CED (capacidad de endeudamiento disponible) = CE (capacidad de
endeudamiento) — MC {monto total contratado en 1a empresa ABC)

FUENTE: Reglas documentadas empresa ABC (2020)

- Presentacion del Kick Off
Se convoco a todas las areas con impacto de uso para la salida de
esta implementacion para indicar el compromiso esperado en el

transcurso de la implementacion.

- Cronograma del proyecto
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Tabla 7:

Gantt referencial de la implementacion FASE 01

Actividades Jun-20  Jul-20  Ago-20

Set-20  Oct-20  Nov-20

Recojo de informacién_01 proveedor 01

Validacion de informacién

Presentacion del Kick Off

Implementacioén_certificacién 01

Implementacidén_certificacién 02

Implementacidn_certificacién_03

Implementacidn_certificacién_04

Inicio marcha blanca FASE 01

FUENTE: Reglas documentadas empresa ABC (2020)

g. Documento base FASE 02

- Resumen del requerimiento

Se indico la integracion entre las herramientas de uso de dos proveedores para

que la implementacion de la FASE 01 pueda visibilizarse a la fuerza de ventas.

- Alcance

Las herramientas de ambos proveedores.

- Flujograma

Figura 11:
Flujograma del proceso FASE 02

EMPRESAS MOVIL

S

NGRESO PRE RESULTADO

CONSULTA

EVALUACION

DOCUMENTAL

EVALUACION
CREDITICIA

FUENTE: Documento de integracion NTT Data de la empresa ABC (2021)
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- Cronograma de la implementacion

Tabla 8:

Gantt referencial de la implementacién FASE 02

Actividades Feb-21  Mar-21  Abr-21  May-21  Jun-21

Adecuaciones-de la FASE 01

Recojo de informacién_02_proveedor_02

Implementacion_01

Conexion FASE 02

Inicio marcha blanca FASE 02

FUENTE: Documento de integracion NTT Data de la empresa ABC (2021)
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

4.1.1. Problema principal
El proceso inicial del flujo de venta de clientes empresa RUC 20, era engorroso y dificultaba

un correcto ofrecimiento de cierre a nivel de contratacion de servicios o productos ofrecidos.

4.1.2. Problemas secundarios
e Inexistencia de documentacion con la légica de politicas aplicadas por el area

para una preevaluacion.
e Bajo nivel de satisfaccion del cliente interno, puntualmente el canal (fuerza de

ventas)
e Alto gasto (OPEX) sobre la linea de preevaluacion.

4.2. ANALISIS DE SOLUCIONES

Los resultados obtenidos tras la solucién implementada fueron:



Tabla 9:

Visibilidad del impacto de la solucion ejecutada

Etapa Antes Después
1. Largos tiempos de respuesta del inicio del 1. Reduccidn de tiempo de preevaluacién de 15
flujo de venta de clientes empresa. minutos a 5 minutos.

FASE 2. Inexistencia de documentacion con la logica 2 Documento base de politicas de realas de

o1 de politicas aplicadas por el area para una T P g
. Admision para la empresa ABC.

preevaluacion.
3. Bajo nivel de satisfaccion del cliente interno, 3. Satisfaccion del cliente interno, de 60% de
puntualmente el canal (fuerza de ventas) cumplimiento al 100%.
1. Largos tiempos de respuesta del inicio del 1. Reduccion de tiempo de preevaluacion de 5
flujo de venta de clientes empresa. minutos por fase 01 a 30 segundos.
2. Bajo nivel de satisfaccion del cliente interno, 2. Satisfaccion del cliente interno, de 60% de

F'ggE puntualmente el canal (fuerza de ventas) cumplimiento al 100%.

. 3. Pasar de precio unitario de preevaluacion de
B;Q:/t:lg:gcgn(OPEX) sobre la linea de 1.61 a 0.57, ello considera un ahorro de 65%
P ' sobre el previo unitario.
4.3. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION EN EL FLUJO DE PROCESO DE

VENTA

Figura 12:
Comunicacion de la salida de la impleme

ntacion

Aplicative - Pre-Evaluacion RUC 20

A partir de

| S——

100AS las operaciones gue tengan pre evaluacion RUC20 pore

siguientes consideraciones:

1 Pre-evaluacion
RUC 20 -

RUCZ20 realizadas por el
de respuesta de 30 segundos en automatico.

HOY 17.06 las pre evaluaciones

tondran un SLA

.tendranlas

2, Convergencia
1 {maviles y fijos)

Menar tigmpo
de respuesta:
30 segundos

- Se observar

- Se considera CE como holsa.

Usade CE dizspon

en todos los tipos de operacion

a CE [S00] en mdvil o VAS
00 en fija,

- =

& por deuda mavil + fija.

FUENTE: Portal de comunicaciones interno de la
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La comunicacion mostrada en la Figura 9 de la empresa ABC a la fuerza de ventas

evidencia el lanzamiento y consideraciones de la implementacion, detallando el mayor

beneficio como punto 01.

44. IMPACTO DE LA

PREEVALUACION

Figura 13:
Flujo regular de la Aplicacién de venta por el BPO 2020

IMPLEMENTACION EN EL PROCESO DE

Darespuesta pre
evaluacion

Realiza carga

Registra RUC y tipo Realiza evaluacion

documental y/o

- ditick
CECEERE crediticia anexos crediticia
am a®
ah ah
Ejecutivo Ejecutivo Everis

. Realiza revision de

documentos

Creacion de orden

CANALES QUE INGRESAN
Televentas INBOUND

] DOCUMENTOS A CARGAR [ 2557 R
T Smin 1. Orden creada: _

) (B4

Everis
A

o= 5 C 5
9- Televentas RESULTADOS ) - Ingresael N° de orden CREDITICIA
= Pl - PRE-APROBADR,  Sebrinda avalidar. 1. Se contrastan los
S caerizadas (empresas - DDNDICIONADD>fCE' TE‘( b orden e ToEe T parametros de la pre
g oplus) - EVA.MANUAL #foferta plazoy = =/ 777 2 = = 4ar.  evaluacién vs el pedido
O - Presenciales _ RECHAZADO estado - Ingresa anexos a validar.
& - Afinidad de la carpeta.
o - Online e momizn 2. Everis puede
= - DDNN Estoge. PHE_APROBADO solicitar sustento de
® s Directas / Fachs o Vigeoca. oR102020 B .
p Capacntsa o o mg_resostEDI sy
S [—— validarlos en esta fase
= i bt b e incrementar |2 CE y/o
8 Tope o1 Bauper THEgencia de 7 dias
= o 0 oms
Obsarvace L3

*Vigencia de 3 dias

DOCUMENTOS

- ldentidad: validacion
biométrica/CTy
vigencia de poderes.

- Llenado de anexos:
revision de los
formatos.

- Precios: revision de
planes, ofertas
vigentes y temas de
equipos.

ULTIMA FASE

1. Orden creada:
Avanza orden

2. Orden por crear:
Creay avanza orden

FUENTE: PPT presentacion de flujos de la empresa ABC (2020).

Figura 14:
Flujo regular de la Aplicacién de venta por el BPO 2021

Solicita pre Realiza carga

documental y/o
anexos

evaluacion

t DOCUMENTOS A SLA
CARGAR
1. Ordencreada:

- Ingresael N° de
orden a validar.
2. Orden por crear:

Sa anexosa

VALIDACION
CREDITICIA

1. Se contrastan los
parametros de la pre
evaluacion vs el pedido
de la carpeta.

2. Everis puede
solicitar sustento de

validarlos en esta fase
e incrementar la CE yfo
TE

(*)Capacidad de endeudamiento y tope de equipos.

VALIDACION DE
DOCUMENTOS
- ldentidad: validacion
biométrica/CTy
vigencia de poderes.
- Llenado de anexos:
revision de los
formatos.
Precios: revisién de
planes, ofertas
vigentes y temas de
equipos.

ULTIMA FASE

1. Orden creada:
Avanza orden

2. Orden por crear:

Creay avanza orden

@l Ejecutivo
Buré
NTT Data (BPO)
B APP Azul

FUENTE: PPT presentacion de flujos de la empresa ABC (2021).
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Como se observa el flujo de la Figura 14 muestra los procesos que se designaban al
proveedor y visibiliza los tiempos en respuesta que debia esperar el canal. Asimismo, la
principal diferencia entre estas dos figuras es que se generd un proceso gue ya no dependia

del BPO, reduciendo los servicios que este le daba a la empresa ABC.

45. IMPACTO DE LA DOCUMENTACION Y ESTANDARIZACION DE LAS
POLITICAS APLICADAS

Tener documentos estandarizados y debidamente archivados, para su uso y validaciones

permitio a la empresa, ahorros en tiempos en basquedas de politicas, asi como seguimientos

en cambios que se aplicaban, en base a ello se armé un histérico estandarizado, el cudl sirve

para realizar estimaciones segun las respuestas.

4.6. IMPACTO EN EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Cada 6 meses dentro de la empresa ABC se emite una evaluacion en base a los clientes
internos / externos de cada area, en este caso este aporte, en conjunto a acciones en base a
los flujos de venta subi6 de 3.2 a 4.3 de calificacion sobre un maximo de 5, ello representa
un crecimiento de 34%, en esta evaluacion el cliente interno dominante fueron los canales,

es decir, la fuerza de venta.

Tabla 10:
Calificacion del cliente interno 2020 - 2021
ITEM 2020 2021
Satisfaccion Cliente Interno 3.2 4.3

FUENTE: Success Factors de la empresa ABC (2022)

4.7. IMPACTO EN EL OPEX
En el 2019 — 2020 las consultas de preevaluacion embarcaban tuvieron un impacto positivo
en el unitario de -65%, que se distribuyeron de la siguiente manera como muestra la tabla

siguiente.
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Tabla 11:

Tarifario de servicios preevaluaciones RUC 20

ANTES AHORA
Servicio BPO 131 Herramienta front 0.27
Consulta Burd 0.30 Consulta Burd 0.30
TOTAL 1.61 TOTAL 0.57

FUENTE: Tarifario de servicios de la empresa ABC.
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V. CONCLUSIONES

1. Elobjetivo del presente trabajo desarrollado era mejorar el proceso de inicio del flujo
de venta para laempresa ABC, ya que este podia considerarse repetitivo complicando
el cierre de la venta, con la implementacion de la automatizacion sefialada, este
proceso pudo repuntar a ser mas eficaz, garantizando menores tiempos e incremento

en conversion de ventas.

2. Laimplementacion mejoro a su vez la satisfaccion del cliente ya que este obtenia un
mejor trato de la fuerza de ventas, quienes tenian herramientas de rapida respuesta

para lograr dirigir una venta viable.

3. Tener procesos automaticos mejora el seguimiento de KPI’s de control y
performance de este, a partir de la fecha de la implementacion, se empezo a tener
data con menor porcentaje de error para administrar en dashboards (presentaciones
ejecutivas) y en base a estos nimeros tomar decisiones relacionadas a la direccion de

lo que se busca en la venta, ejemplo mayor cantidad de unidades por tipo de producto.

4. Todo proceso al transformarse a uno automatizado genera ahorros en costes
operativos, aumento de eficiencia y menor porcentaje de casos en reproceso,

confirmandose en esta implementacion tras haberla testeado por mas de 1 afio.



VI. RECOMENDACIONES

En base al entorno en que funciona la industria de telecomunicaciones que es tan
cambiante se recomienda realizar una estimacion de uso mas global o macro,
considerando posibles cambios y entornos futuros, por ejemplo, en esta
implementacion en particular inicialmente se consider6 solo ciertos tipos de
operacion, productos moviles del proceso vigente en ese momento, a pesar de que ya
se tenia conocimiento que debia existir una convergencia con los demas productos
de otros sistemas.

Entonces evaluemos una solucién de implementacién de un proceso manual a
automatico considerandose al menos 3 afios futuros de procesos vigentes y en

proceso de construccion.

Durante el proceso de la implementacién es importante revisar y registrar el
organigrama vigente tanto del equipo encargado del proveedor como de la misma
empresa, en este caso ABC y delimitar u otorgar las responsabilidades que deban
tener, asi también los formatos de control de solicitudes, cambios o avances en el los
entregables del proyecto. Esta dindmica se recomienda para asegurar la continuidad
del proyecto en caso alguna de las partes sufra cambios inesperados y nuevas
personas tengan que continuar con el requerimiento. Asi, lo que se asegura €s un
traspaso limpio, con menor impacto y rapido conocimiento de lo que se lleva

trabajando.
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