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GLOSARIO

Channel partner: Cliente de Expereo.
End customer: Cliente del Channel partner (cliente final).
Quote: Es la propuesta comercial hecha por Expereo para el Channel partner.

Budgetary quote: Oferta de precios indicativos que el Channel partner solicita
para determinados servicios.

Firm Quote: Cotizacion con precios fijos y disponibilidad del servicio.

Availability check: Revision para determinar si un servicio esta disponible en el
lugar solicitado por el Channel partner.

Local Point of contact (LPOC): Punto de contacto local donde se ira a instalar el
servicio.

Service Order Form (SOF): Es el formulario de pedido del servicio que el
Channel partner le solicita a Expereo para ordenar.

Site Survey: Documento que el LPOC tiene que llenar/corregir, con el fin de saber
informacion pertinente acerca de donde sera la instalacion y en qué fechas.

Purchase order (PUO): Orden de compra que se le entrega al proveedor.
Solucion: Indica la identificacién de un servicio para un determinado sitio.

Orden: Una vez el Channel partner decide ordenar la solucion se convierte en una
orden.

Provider desk (PD): Son personas del departamento de Compras y relacién con
proveedores, encargadas de hacer las revisiones de disponibilidad del servicio, asi
como establecer negociaciones con los proveedores.

Sales Support Representative (SSR): Son las personas del departamento de
Ventas encargadas de hacerle el seguimiento a los procesos de budgetary
quotes, firm quotes, SOF y availability checks.

Account Manager: Personas del departamento de Ventas, encargadas de vender
los servicios. Duefios de los proyectos que maneja Expereo.

12
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Back Office System Support (BOSS): Plataforma informéatica que Expereo
maneja para realizar el proceso y seguimiento de lo solicitado por el Channel
partner.

Pre calificacion: Es el entendimiento de los requerimientos del Channel partner.
Es analizar la oportunidad de la venta.

On hold: Ordenes que se encuentran “en espera”’, debido a ciertos
inconvenientes que surgen durante el desarrollo del proceso.

Ready for service (RFS): Cuando el servicio se encuentra listo para ser utilizado
después de unas configuraciones y pruebas que se hacen.

Order managers (OM): Personas encargadas de hacerles seguimiento a las
ordenes en el departamento de Provisiones.

PSTN: Red telefonica

Ciclo de vida de las 6rdenes: Es el proceso de las 6rdenes que se lleva a cabo
desde que el departamento de Provisiones recibe la orden hasta que es entregada
como RFS.

Cancelaciones antes de RFS: Cancelaciones durante el ciclo de vida de la
orden.

Cancelaciones después de RFS: Cancelaciones durante el inicio del periodo de
contracto hasta su expiracion.

MRR: Precio de venta.
MRC: Costo.

Margen: Precio de venta — costo.

13
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RESUMEN

TITULO: ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL PROCESO GLOBAL DE ENTREGA DE
SERVICIOS DE INTERNET EN LA EMPRESA EXPEREO INTERNACIONAL

AUTOR: VIVIAN ELIZABETH RODRIGUEZ PENUELA
FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL
DIRECTOR: RUBEN DARIO JACOME

Este proyecto se desarrolld6 con una propuesta para una practica empresarial en la
empresa Expereo Internacional, principalmente en los departamentos de Ventas, de
Compras y relacién con los proveedores y Provisiones.

Expereo es un operador lider de redes globales, especializada en la conexion de los
operadores internacionales e integradores de sistemas. Como Expereo se ha involucrado
dentro una companiia global, se necesita encontrar una base légica y consecutiva que
brinde mayor sostenibilidad y uniformidad en cada una de sus areas y procesos.

El principal objetivo del proyecto se centr6 en describir y analizar el proceso de entrega de
servicios de internet global y los sub procesos relevantes de la compafiia, asi como el
analisis y estudio de las érdenes del ciclo de vida (6rdenes on hold y cancelaciones).
Como resultado del analisis, se realizaron posibles sugerencias de mejoras para la
eficiencia de los procesos.

Las siguientes actividades hicieron parte del proyecto realizado en la empresa:

- Descripcion general de la empresa, sus departamentos y la manera en que ellos
interactuan

- Diagramas de flujos para la operaciones principales en los diferentes
departamentos

- Evaluacion del back office system

- Monitorear las ordenes del ciclo de vida y los tiempos de entrega

- Recomendaciones y consejos de implementacion.

Toda la informacién presentada en este documento, sera confidencial y solo podra ser
usada por el estudiante y la Universidad.

PALABRAS CLAVES: Servicios de Internet, back office system, diagramas de flujo,
tiempos de entrega, 6rdenes on hold, cancelaciones, Expero Int.
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ABSTRACT

TITLE: ANALYSIS AND IMPROVEMENT OF THE GLOBAL INTERNET SERVICE
DELIVERY PROCESS WITHIN EXPEREO INTERNATIONAL

AUTHOR: VIVIAN ELIZABETH RODRIGUEZ PENUELA
FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING
DIRECTOR: RUBEN DARIO JACOME

This report is written as a proposal for an internship project in Expereo International in
Sales, Carrier Relation and Provisioning departament mainly.

Expereo is a leading global network operator, specialized in connecting international
carriers and system integrators. As Expereo has evolved into a global company it needs to
find a logical and consecutive basis that gives more sustainability and uniformity in each of
their areas and processes.

The main objective of the project was describing and analyzing the global internet service
delivery process and relevant sub-processes of the company, as well as the analysis and
study of the lifecycle of orders orders on hold and cancellations). As a result of the
analysis recommendations were made some improvements for the efficiency of the
process.

Derived from the main objective the following deliverables were part of the project:

- A general description of the company, its departments and the way they interact
- Flowcharts for relevant operations in the different departments

- Evaluation of back office systems

- Monitor order lifecycle and delivery times

- Recommendations and advice on implementation

All information presented will be confidential and only can be used by the student and
University.

Keywords: Systems integrators, services internet, back office system, flowcharts, delivery
times, orders on hold, cancellations, Expereo Int.

15



expereo

INTRODUCCION

Expereo International es una compainiia lider en el mercado global de entrega de
servicios de Internet, la cual siempre se ha caracterizado por el dinamismo
presentado y realizado en sus procesos, asi como la vision que tienen hacia los
adelantos en la tecnologia y en las mejoras continuas que se pueden desarrollar
para darle una mejor experiencia al usuario final.

Dentro de esta importante organizacion se encuentra el proceso global de
entregas de servicios de internet cuya mision es proveerles a sus clientes calidad,
rapidez de entrega y precios econdmicos. Expereo esta conformada por 3 areas
principalmente: Departamento de Ventas, Relacion con proveedores Yy
Provisiones.

Para enfrentar un mercado tan competitivo como el de las telecomunicaciones es
importante la aplicacion de las mejores practicas en el desarrollo de una
reorganizacion de procesos, que implicaran ganancias en la mejora de
oportunidades y en la agilidad para adaptarse al cambio.

Expereo direcciona todos sus esfuerzos en cautivar la lealtad de los clientes, la
preferencia de los proveedores y la participacion eficiente de cada uno de sus
empleados. Es por esto que se ha decido optar por la gestion de los procesos, la
cual busca el mejoramiento continuo de los procesos asi como mejorar la
integracion y comunicacion entre cada una de las partes involucradas en éstos
(Sistema- Clientes- Proveedores- empleados).

El principal objetivo de este proyecto se centra en la documentacién y descripcion
de los procesos mediante diagramas de flujos, el analisis de las cancelaciones y
ordenes on hold a través de la plataforma BOSS vy el redisefio de un proceso mas
optimo. De esta manera, se definiran mejor los procesos para adaptarlos a un
modelo, asi como también generar oportunidades de mejoras en cada uno de los
puntos criticos encontrados en el analisis.
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1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Expereo International B.V

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Operador lider de la red global, especializada en la conexién de los operadores

internacionales e integradores de sistemas”.!

Tabla 1. Productos y servicios de Expereo Internacional

PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Los servicios incluyen conexiones a través de DSL, cable, lineas
Global Internet privadas, Ethernet, conexion inalambrica y satelital, asi como
también 3G y 4G para dispositivos moviles.
Global Ethernet se esta convirtiendo cada vez mas importante como
una tecnologia de acceso, debido a su confiabilidad, costo-relacion
de velocidad y posibilidades de mejoras. Expereo ofrece soluciones
de Global Ethernet a través de su Global Ethernet eXchange (GEX).
Expereo ofrece a sus clientes una solucion de red privada virtual a
sus clientes a través de internet; the Internet Virtual Private Network
iVPN service (iVPN). Este servicio usa Dynamic Multipoint-VPN
technology y esta disponible en mas de 200 paises.
Los servicios de internet de Expereo, incluyen Optimized IP, lo que
gestiona el acceso a Internet con optimizacién de rutas y alta
redundancia. Optimized IP utiliza varios proveedores de enlace
ascendente a las redes troncales de Internet mas importantes para
seleccionar la ruta con la mejor estabilidad y con un minimo de
pérdida de paquetes.
Los servicios Global Internet, incluyen conexiones méviles de 3G y
4G, permitiéndoles a nuestros clientes establecer conexiones
seguras de alta velocidad con cualquier dispositivo mévil.
El hardware, esta disponible en mas de 200 paises a nivel mundial,
donde Expereo tiene sus propias facilidades de red o asociaciéon con
los principales operadores y proveedores de servicios.
Fuente: http://www.expereo.com/services

Global Ethernet

Optimized IP

Gl Mobile

Hardware

! Expereo. Obtenido el dia 11 de Abril de 2012 en www.expereo.com.
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1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Organigrama

Fuente Propia
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DIRECCION Y TELEFONO

Expereo International
Headquarters

Corporate headquarters
J.M. Keynesplein 4-10
1066 EP Amsterdam

P.O. Box 9486, 1006 AL Amsterdam
The Netherlands

Figura 2. Ubicacion Amsterdam, Netherland

Fuente Google maps

Figura 3. Ubicaciéon Expereo International
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1.4 RESENA HISTORICA

Expereo fue fundada en el 2004 por Walter Brunink y Alphons Mulders. Infonet, su
empleador en ese momento, necesitaba acceso a internet en los “paises fuera de
su propia cobertura”. Walter y Alphons estaban motivados de hacer parte de esto,
asi como también vieron una gran oportunidad de negocio, por lo tanto, acordaron
con Infonet que ellos ofrecerian la solucion a través de su propia compafia
llamada Expereo.

Desde las primeras solicitudes y pedidos, Expereo fue capaz de entregar
servicios en los paises en dificultades, lo cual hizo que se expandiera rapidamente
entre toda la comunidad de Infonet y las solicitudes empezaron a venir de todas
partes del mundo.

En practica esto significO que cada vez que una solicitud para un nuevo pais fuera
colocada, Expereo tenia que buscar rapidamente proveedores locales, ya que no
contaban con una base de datos. Tiempo después, todos los nuevos proveedores
encontrados fueron puestos en una hoja de Excel; al igual que todos los pedidos y
cotizaciones.

Después de trabajar 6 meses con hojas de calculos y formulas, Walter y Alphons
decidieron tomar toda la informacion de una base de datos central. Esta base de
datos, fue hecha a la medida para las necesidades de Expereo por un tercero, que
fue llamada Back office Support System BOSS.

Expereo empezo a explorar diferentes clientes de Infonet, lo cual se tradujo a mas
oportunidades. A finales del afio 2006, la compafiia tenia 10 empleados y 30
clientes.

Grandes oportunidades de negocio hicieron que Expereo abriera mas oficinas a
nivel internacional; México, Singapur, Estados Unidos, Rusia y Emiratos Arabes
Unidos.

El sistema original (BOSS versién 3) no era lo suficiente y eficiente para cooperar
con las grandes cantidades de solicitudes y usuarios. Asi que la compafiia
empez6 a mediados del 2007 a construir un nuevo Back Office Support System.
Durante el 2011 el nuevo sistema fue introducido y todos los datos fueron
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migrados del antiguo al nuevo sistema (BOSS 4). Actualmente BOSS se

encuentra constantemente mejorado.” 2.

Figura 4. Mision- Vision- Valores Corporativos

VISION MISION

En un mundo donde el internet es cada vez
mas usado para intercambio de informacién
segura y confiable, Expereo es el proveedor
lider global, para soluciones locales de
conectividad a través de un modelo indirecto
de ventas. Tenemos la aspiracion de
convertirnos en la compafiia virtual de redes
mas admirada entre los Stakeholders.

Conectar en cualquier lugar del planeta

VALUES

Como Compaiiia y como individuos, nosotros
valoramos:

» Responsabilidad
» Cooperacion
» Ambicion
» Sentido comun
» Alegria

Fuente. Expereo

1.5 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

El 4rea especifica de trabajo a partir del proyecto que se ird a realizar, sera en
Expereo Internacional, principalmente en los departamentos de Ventas (Sales), de
compras y relacion con los proveedores (Carrier Relation Management CRM) y
Provisiones (Provisioning), donde se pueden encontrar cada uno de los procesos
que éstos realizan para la entrega del servicio de Internet al cliente, asi como el
personal capacitado para darle el seguimiento adecuado.

> Expereo. Obtenido el dia 13 de April de 2012 en
http://intra/Shared%20Documents/About%20Expereo.aspx
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NOMBRE Y CARGO DEL SUPERVISOR TECNICO

Guillaume Bruens
Director de operaciones (COO)

2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Expereo Internacional es una empresa que provee servicios de internet alrededor
del mundo, los cuales son comprados a distintos proveedores satisfaciendo de
manera oportuna y permanente los diferentes requisitos de los clientes, gracias a
su amplio portafolio de servicios y proveedores.

Expereo cuenta con una plataforma informética (BOSS) encargada de dar soporte
al desarrollo del proceso, ya que permite crear detalles de la solicitud, enviar
emails a los proveedores y clientes, mantener a los clientes y a los diferentes
departamentos en comunicacion y actualizados; es decir, quién le ha permitido a
Expereo manejar todo el proceso de una forma facil y avanzada.

Actualmente, Expereo cuenta con oficinas en Holanda (Oficina principal),
Singapur, Rusia, México, Estados Unidos y Emiratos Arabes Unidos, con un total
de 90 empleados aproximadamente.

Expereo cuenta con diferentes departamentos, los cuales hacen que el proceso se
maneje de una forma consecutiva y organizada, Ventas, Relaciéon con
proveedores y compras, Provisiones, Finanzas, Centro de servicio al cliente,
Marketing, Centro de operaciones de redes e informacion tecnolégica son algunos
de ellos.

El proceso principal de Expereo involucra los siguientes departamentos:

22



Figura 5. Departamentos Expereo

VENTAS

Fuente. Propia

Para conocer

RELACION CON
PROVEEDORES Y
COMPRAS

con detalle cada uno de

expereo

PROVISION

FINANZAS

—

CENTRO DE
SERVICIO AL
CLIENTE

los departamentos anteriomente

nombrados, se realizé un seguimiento al proceso de entrega del servicio de
internet y por medio de la observacion y explicacion de cada uno de los
empleados, se realiz6 una breve descripcidon del proceso.(Ver figura 6).
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Figura 6. Proceso general de Expereo
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La figura 6 muestra el proceso general de Expereo desde que se recibe la solicitud
del cliente hasta que el servicio es entregado al cliente final.

Después de realizar la observacion necesaria y pertinente de la situacién actual de
la empresa, se encontraron algunas oportunidades de mejora que podrian ser
analizadas y avaluadas:

(@)

(@]

(@)

(@

(@]
(@]
(@]

Expereo no maneja un esquema documentado a cerca de los procesos que
son llevados a cabo, lo que hace que no se tengan modelos estandares de
procesos.

El proceso en algunas ocasiones llega hacer repetitivo debido a que no se
aseguran de entregar informacion pertinente y el tiempo que se demoran en
realizarse ciertas operaciones hacen que el proceso se deba llevar a cabo
nuevamente.

La plataforma (BOSS) tiene algunas aspectos a mejorar, con el fin de
facilitar el uso del mismo, asi como el ahorro de tiempo que se puede
optimizar.

El envio frecuente de correos electronicos a traves de Outlook entre los
mismos departamentos y la relacion con Proveedores y Channel partners.
Gran numero de érdenes canceladas

Ordenes puestas on hold sin un seguimiento adecuado

Demora en tiempos de entrega del servicio. Muchas veces el tiempo normal
toma mas tiempo debido a inconvenientes que surgen durante el proceso.

Una vez identificados los posibles problemas en el desarrollo de las operaciones,
se partira hacia la idea de tomar decisiones correctivas y sugerencias de mejoras
gue hagan a la empresa mas éptima y eficiente en sus operaciones internas, con
el objetivo de entregarle una mejor experiencia al usuario final.
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3. ANTECEDENTES

“Un sector que va a la vanguardia es el de las Telecomunicaciones. Las
empresas de este sector, han tenido que diagnosticar las caracteristicas de sus
clientes, saber diferenciarlos, posicionarse en determinado segmento de
actuacion, reconocer cuales son las expectativas de sus clientes respecto a los
servicios que la empresa puede ofrecer, teniendo en cuenta que en un mercado
competitivo como el de ahora, el cliente exige mucho apoyo y valoriza la forma en
gue la tecnologia le llega a su proveedor, asi como la manera en que este atiende
sus reclamos a través de un responsable o duefio del servicio. Estas empresas
necesitan saber: qué hace el cliente con el servicio, qué grado de satisfaccion
obtiene, en qué medida la empresa cubre sus aspiraciones, en qué puede mejorar
el servicio y como la empresa puede alcanzar el perfil de la mejor en su clase.

Para mejorar los servicios brindados al cliente, traer nuevos servicios al mercado,
eliminar las ineficiencias y cumplir con las regulaciones legales, los proveedores
han apostado por la gestion y analisis de los procesos.

Telekom Eslovenia es el mayor proveedor de servicios de Telecomunicaciones en
Eslovenia, tiene mas de un millén de clientes. Para mantener su posicion de lider
en el mercado, Telekom tiene que retener a sus clientes brindando nuevos y
competitivos productos y responder a las solicitudes de los clientes en un menor
tiempo. Con estos objetivos, la compafia comenzd, se trazé una estrategia para la
implementacion de un sistema de soporte a la operacion de nueva generacion
(NGOSS), basado en los estandares del TMF: el mapa de procesos operaciones
de telecomunicaciones eTOM y los modelos de datos ofrecidos por SID. En
coordinacién con una compaiiia de desarrollo de software unificaron y redisefiaron
el proceso de Cumplimiento con las Solicitudes del Cliente siguiendo el modelo
eTOM vy desarrollando sistemas de soporte a la operaciéon usando los conceptos
de BPM.

Como resultado la compafiia obtuvo un proceso unificado para la Instalacion de
nuevos  Servicios, desconexién temporal 0 permanente vy la
activacion/desactivacion de servicios suplementarios, ya sea en la Red Telefonica
Publica Conmutada (PSTN) o en la Red Digital de Servicios Integrados (ISDN).

Las mejoras introducidas en el proceso lograron que nuevos servicios se efectuara
un 20% mas rapido. Al mismo tiempo la infraestructura establecida basada en
BPM, permite al proveedor de servicios descubrir elementos que pueden constituir
debilidades en el proceso, los cuales deben ser optimizados.
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La automatizacion flexible de los procesos permite cambios rapidos en los
procesos, independientes de los componentes de manipulacion de datos, y la
personalizacion de los procesos alcanzando una mayor satisfaccion del cliente.

4. JUSTIFICACION

El reto para todas las compafiias de telecomunicaciones hoy en dia, es la eleccion
de cdmo y donde participar en los mercados que estan evolucionando,
asegurando al mismo tiempo que sus principales negocios estén funcionando a
pleno potencial.

Por lo tanto, con este proyecto se espera, analizar la gestién de procesos, la cual
contribuird a la empresa a mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) de la
organizacion, y encontrar un fundamento légico y consecutivo que le brinde mayor
sostenibilidad en cada una de sus areas y procesos, asi como evaluar el estudio
de métodos que permitird identificar soluciones potenciales de mejoras y realizar
propuestas para su mejoramiento.

Es indispensable para Expereo desarrollar paso a paso un esquema documental
para enfocar y encontrar una misién y una visién veridica, confiable y atractiva
dentro de un mercado mundialmente competitivo. También, ejecutar éste
documento, beneficiara a cada empleado de la compafia, resaltara cada una de
sus funciones, y plasmara claramente el orden debido de cada procedimiento a
ejecutar.

Sera importante para Expereo sugerir mejoras en su plataforma informatica, pues
esto contribuird a un mejor desarrollo y ayudara a que todos hagan uso de ésta de
una manera efectiva. A demas analizar los tiempos en las que son realizadas cada
una de las operaciones, permitird tener una vision clara de las posibles fallas que
hacen que los servicios algunas veces no sean entregados a tiempo. Analizar las
razones del porqué las 6rdenes son canceladas y puestas on hold, le permitira a la
empresa conocer Yy desarrollar nuevos métodos que permitan mejores

3 Ing. Rolando Rodriguez Andrés y Dra. Lourders Garcia Avila.

La Gestidn de los Procesos de Negocio en las Empresas de Telecomunicaciones. Obtenido el dia 13 de Abril
de 2012 en: http://www.monografias.com/trabajos-pdf/gestion-procesos-negocios-
telecomuncaciones/gestion-procesos-negocios-telecomuncaciones.pdf.
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seguimientos y permitan tomar acciones para evitar que nuevas ordenes sean
canceladas o puestas on hold en un futuro.

5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema de documentacién mediante diagramas de flujo para
proveer soluciones especializadas que permitan a corto, mediano y largo plazo
optimizar el manejo de los procesos, del sistema y de los tiempos, facilitando la
comunicaciéon y colaboracion entre los diferentes departamentos que integran al
cliente.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

(@]

(@)

o

(@]

(@]

(@

o

(@]

(@]

Crear una descripcion general de la empresa, sus departamentos y la forma
en gue ellos interactuan.

Evaluar la organizaciéon y su proceso central (es), identificar problemas y
proponer soluciones

Disefiar diagramas de flujos de procesos para cada una de las operaciones
pertenecientes a los procesos que se realizan en cada departamento.
Analizar los métodos de trabajo en cada uno de los departamentos, de tal
manera que se encuentren posibles mejoras

Definir el mejor método de trabajo para cada uno de los pasos del proceso,
mediante el estudio de métodos, con la finalidad de proponer una mejora.
Evaluar sistemas de back office y proponer mejoras

Proponer un redisefio del proceso global, optimizando procesos y tiempos
Evaluar los tiempos en cada uno de los procesos, con el fin de optimizar y
mejorar la calidad y rapidez de entrega.

Evaluar y analizar las ordenes del ciclo de vida (Cancelaciones y ordenes
on hold)
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6. MARCO TEORICO

@ Gestion de proceso

“Gestidon o administracion por procesos (Business Process Management en inglés)
es la metodologia corporativa cuyo objetivo es mejorar el desemperio (Eficiencia y
Eficacia) de la Organizacion a través de la gestion de los procesos que se deben
disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua. El Modelo
de Administracion por procesos, se refiere al cambio operacional de la empresa al

migrar de una operacion funcional a una operacién de administrar por procesos .

Figura 7. Modelo de calidad del proceso de gestion
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Fuente http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Modelo_de_Proceso (Gesti%C3%B3n_de_Calidad).svg

Razones por las cuales es conveniente tener bien determinados los BPM’s

1) Permite tener los procesos formales documentados

2) Permite medir los procesos, por lo tanto son facilmente alineados a la
estrategia.

3) Definen un responsable del proceso, muy ventajoso, para cuando sea
necesario re-estructurar.

4) Aclaran los pasos de las transacciones y permiten saber donde podemos
quitar o agregar, ahorrando costos.

5) Es mucho mas sencillo detectar fallas o errores, ya que se conoce su

ruta”®.

* Gestion de procesos de negocio. Obtenido el dia 13 de April de 2012 en:
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n de procesos de negocio.

> Wirwin (2009). Administracion de procesos de negocios (Parte 1). Obtenido el dia 18 de April de 2012 en:
http://ejecucion.wordpress.com/2009/03/31/administracion-de-procesos-de-negocios-parte-i/.
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@ Estudio de métodos

El estudio de métodos es el registro y examen critico y sistematico de los modos
de realizar actividades, con el fin efectuar mejoras. Lo que quiere decir, que esto
permite identificar soluciones potenciales de mejoras, hacer propuestas para su
mejoramiento y seleccionar las que mejor se adecuen.

Las etapas principales del estudio de métodos son:

Figura 8. Etapas del estudio de métodos

Seleccion Registro R — Establecer Definir
del de los andlisis posibles Evaluar nuevos
trabajo hechos soluciones métodos

Fuente Propia

Registro de los hechos

Una vez elegido el trabajo a estudiar, se deben registrar todos los hechos relativos
al método existente entre las técnicas mas comunes que existen. En esta etapa se
encuentran los diagramas de proceso, flujo, recorrido, relaciones entre otros; cada
uno de los cuales tiene una utilidad especifica que permite un adecuado y
completo anélisis de los métodos existentes.®

@ Diagrama de flujos

El Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de pasos que
se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un producto, un
servicio, o bien una combinacién de ambos. ”’

® Eliana Maria Gonzales (2004). Trabajo de grado. Propuesta para el mejoramiento de los procesos
productivos. Obtenido el dia 24 de Abril 2012 en:
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/ingenieria/tesis139.pdf

’ Diagrama de flujo. Obtenido el dia 19 de Abril de 2012 en:

http://www.dgb.sep.gob.mx/informacion academica/secuencias didacticas/2sem/material-informatica-
ii/bl1-diagramadeflujo.pdf.
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Ventajas de los diagramas de flujo

Favorecen la comprensién del proceso al mostrarlo como un dibujo. El
cerebro humano reconoce muy facilmente los dibujos. Un buen diagrama
de flujo reemplaza varias paginas de texto.

Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del
proceso. Se identifican los pasos, los flujos de los re-procesos, las
responsabilidades,

Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas
se realizan, facilitando a los empleados el analisis de las mismas.

Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y
también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el
proceso. ®

@ Estudio de tiempos

“Es una técnica para determinar con la mayor exactitud posible, partiendo de un
namero de observaciones, el tiempo para llevar a cabo una tarea determinada con
arreglo a una norma de rendimiento preestablecido.

Segun Hudson (2001), el estudio de tiempos es el procedimiento utilizado para
medir el tiempo requerido por un trabajador calificado quien trabajando a un nivel
normal de desempefio realiza una tarea conforme a un método especificado.’

“Para poder simplificar y encontrar los problemas que se presentan debido al mal
calculo de tiempos que se tienen, es necesario realizar un estudio de tiempos, el
cual ayudarad a aportar datos de interés que permiten resolver algunos de los
problemas, para mejorar las relaciones con los clientes, para que se cumplan los
plazos de entrega, para determinar la fechas en las que se deben realizar las
operaciones partiendo de un tiempo estimado.

® Diagramas de flujo. Obtenido el dia 19 de April de 2012 en:

http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama de flujo

o M.C.Lazaro Rico, M.C. Aide Maldonado, M.C.Maria Teresa Escobedo, Dr. Jorge de la Riva R. Técnicas
utilizadas para el estudio de tiempo. Obtenido el dia 4 de Julio de 2012 en:
http://www?2.uacj.mx/IIT/CULCYT/noviembre-diciembre2005/4Tiempos.pdf
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7. ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN LA PRACTICA

7.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS EN CADA DEPARTAMENTO

Inicialmente para entender el proceso principal de Expereo, hubo la necesidad de
realizar una recoleccion de informacion directa con cada uno de los
departamentos, con el fin de conocer con detalle el flujo de proceso que se lleva a
cabo actualmente, asi como la utilizacion de la plataforma informatica (BOSS) que
ellos utilizan para el manejo del proceso. La plataforma utilizada fue una de
prueba, la cual ellos puedan usarla sin cambiar ni perjudicar nada del proceso
denominada BOSS test; y BOSS production es la utilizada principalmente para el
desarrollo de la entregas de los servicios de internet.

Como Expereo no manejaba una documentacion a cerca de los procesos, fue
necesario empezar con la descripcion de cada uno de ellos, mediante diagramas
de flujo (Swimlanes), los cuales ayudaron a tener un mejor vision y entendimiento
de cada proceso y permitieron que cada actor o entidad se hiciera responsable de
sus actividades, puesto que muchas veces otros departamentos o personas
realizaban la misma actividad o se desentendian de ellas.

La propuesta de realizar la descripcion de cada uno de los departamentos
ayudaria notablemente a la empresa a tener una documentacion en la cual
basarse, asi como analizar los pasos ejecutados, revisar las mejorias
anteriormente realizadas y empezar a encontrar las posibles oportunidades de
mejora.

Ver descripcion de los procesos anexo 1

7.2 EXPLICACION DE LOS PROCESOS REALIZADOS A CADA
DEPARTAMENTO

Después de realizar la descripcion y los diagramas de flujo de cada departamento,
se tuvieron reuniones con los superiores de éstos, revisando asi cada uno de los
procesos desarrollados, con el propdsito de que todos puedan seguir un proceso
base y pudieran observar las verdaderas responsabilidades de cada proceso.

Una vez discutido cada uno de los procesos, se inicié un andlisis del proceso y del
sistema (BOSS) con los managers, con el fin de encontrar posibles mejoras que
puedan optimizar tiempos en el flujo del proceso, considerando procesos que
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pueden ser reubicados o incluso removidos de éste, ya que podrian no ser
necesarios.

Por otra parte, se desarrollaron cada uno de los proceso dentro del sistema
(BOSS) mismo, permitiendo asi encontrar mejoras que puedan facilitar el uso del
sistema.

7.3 ESTUDIO Y ANALISIS DEL PROCESO GENERAL DE EXPEREO

Una vez realizada la documentacion de cada uno de los procesos desarrollados
en los diferentes departamentos, se tomo el proceso de una manera general,
involucrando todos los procesos y departamentos en un mismo diagrama, con el
objetivo de analizar el flujo y realizar propuestas de mejora que ayuden a que el
proceso sea mas Optimo y eficiente (Ver diagrama anexo 2)

Una vez realizado este diagrama, se analizaron cada uno de los procesos,
determinando cuales podrian ser no necesarios o podrian hacerse junto con otro
proceso al mismo tiempo, tomando en cuenta que estos no influyan en el flujo
correcto del proceso.

7.4 ANALISIS DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA

Una de las oportunidades de mejora a desarrollar durante este proyecto, era
determinar y optimizar el tiempo de operacion que Expereo toma para llevar a
cabo el proceso de entrega del servicio de internet al cliente final.

Sin embargo, la empresa no cuenta con tiempos definidos durante la ejecucion de
Sus procesos, ya que cada proceso y tiempo se determina por el Channel partner,
proveedor, pais o tipo de servicio.

Es por este mismo que se inicio determinando los tiempos promedios de cada
proceso, con el fin de tomar como base éstos y hacer las posibles sugerencias de
mejora.

Para el registro de los tiempos se realizO una investigacion directa con los
empleados de cada uno de los departamentos, asi como un analisis de algunas
ordenes que fueron ya entregadas, a través de la plataforma BOSS.

La siguiente tabla muestra el registro de los tiempos promedios (Ver tabla 2).
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Pre calificacion de la solicitud 2,880

Tabla 2. Tiempo promedio actual

Creacion de la quote 2 7

Recibir respuesta del CP - -

Availability check 2 8,640
- Negociacidn con proveedores 2 4,320
Recibir respuesta del CP 1 -
Decisién para solicitar el SOF - 43,200
Recibir SOF firmado 7,200
Crear orden 1 2
Contactar al LPOC 2 5,760
Proceso del Site Survey 2 10,080
Recibir Site Survey -
Enviar PUO al proveedor 2 -
Confirmacion de la orden - 17,280
por parte del proveedor
Instalacion 1 10,080
Configuracién y prueba 1 7,200
Ready for service 1 -
 om 18 116,649

Fuente Propia

La tabla nUmero 2 muestra el tiempo en mindtos que se toma cada empleado para
desarrollar el proceso de entrega, tomandose en cuenta los problemas mas
comunes que se presentan durante los procesos como: Que el servicio no este
disponible, que el Channel partner tome mucho tiempo en decidir si quiere el
servicio, que el proveedor tenga inconvenientes en la entrega del servicio, entre
otros. Por lo tanto se tomaron los tiempos maximos que estos pueden tomar para
hacer la entrega del servicio.

Con 18 empleados, el tiempo promedio total por sitio que se gasta Expereo
actualmente para hacer entrega del servicio de internet es de 116.649 minutos por
sitio, lo que equivale a 81ldias (casi 3 meses). Esto quiere decir que se esta
tomando mucho tiempo para el desarrollo del proceso, ya que Expereo espera un
tiempo normal de 56 dias(2 meses mas 0 menos) para su realizacion.
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Para iniciar la ejecucion de un plan que permitiria optimizar los tiempos de
operaciones en cada uno de los departamentos, fue necesario conocer con detalle
los inconvenientes mas frecuentes que se presentan durante el flujo del proceso.

Segun la tabla nimero 2, se puede decir que los procesos que toman mas tiempo
para ser ejecutados son:

© Availability check

© Decision del Channel partner para solicitar el SOF
© Proceso del Site Survey

@ Confirmacion de la orden por parte del proveedor

Esto quiere decir que Expereo necesita prestar mas atencion a cada uno de los
procesos anteriormente normbrados. Para ello se realiz6 un estudio de las causas
que hacen que la 6rden este tomando mas tiempo en ejecutarse, encontrandose lo
siguiente (Ver figura 9)

Figure 9. Procesos que toman mas tiempo.

El servicio no esta disponible

AVAILABILITY CHECK *El sitio esta muy remoto y no hay facilidades de entrar

alli
eDemora en respuesta por parte del proveedor

DECISION DEL |
CHANNEL PARTNER EN *Precios muy altos
( LA SOLICITUD DEL SOF

eEstudio de otras ofertas de servicio

| ¢ POC no coopera
PROCESO DEL SITE *LPOC non esta informado
SURVEY *El sitio de instalacion no se encuentra listo
eDetalles del LPOC incompletos

CONFI RMAC'C’)N DEL eServicio no disponible

eCambios de precios
PROVEEDOR e|Inconvenientes con el site survey del sitio

Fuente Propia

Segun lo investigado y analizado, se puede decir que el problema radica en la
demora que se tiene por parte del Channel partner, proveedores y LPOC.Y esto se
debe a que Expereo no tiene tiempos limites establecidos que le permita a los
actores ejecutar las labores en el lapso de tiempo determinado por la empresa.
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Por esta razdn se realizaron reuniones con los Account Managers en el
departamento de ventas, con los managers de Relacion con proveedores y
compras y con las Order managers del departamento de Provisiones, donde se
hizo un analisis de tiempos promedios que podrian establecerse para la ejecucién
de los procesos en cada departamento, en base a tiempos minimos y maximos
desarollados en algunos proyectos anteriormente.

Estas reuniones en grupo fueron relizadas debido a la experiencia que tienen los
empleados en el manejo y conocimiento de los proyectos. El aporte de trabajo en
grupo fue indispensable pues dieron la informacién mas relevante para determinar
asi de una manera mas exacta los tiempos que se podrian tomar para el desarrollo
de los procesos.

7.5 ANALISIS DE ORDENES ON HOLD

Debido al numero de érdenes que se encuentran on hold, se decidié analizar cada
uno de los aspectos y razones que hacen que el departamento no pueda avanzar
con el proceso de entrega.

Para este andlisis se tom6 en cuenta un reporte del sistema del 7 de Agosto de
2012, donde hubo un total de 170 6rdenes on hold en Provisiones.

Tomando como base lo anteriormente dicho, se pudo determinar mediante un
diagrama de torta y tablas, la cantidad de 6rdenes que se encuentran on hold en
cada una de las etapas del proceso y las razones del porqué la orden esta on hold
(Ver tabla 3)
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Tabla 3. Cantidad de 6rdenes on hold

CLASE DE Sl it Retraso de la »
del de Detalles LPOC . Servicio no .
ORDEN ON LPOC no orden hasta Numero . . Sujeto a
End- cable del no no .. disponible, 3 En
HOLD/ cooperan | . peticion del Otros PSTN . cancelaci Total
custom ado completos inform . se necesita ) blanco
ESTADO DE LA . do Channel incorrecto . on
er no inter LPOC ado alternativa
ORDEN . partner
listo no
En progreso 1 7 1 3 40 1 4 3 60
Site Survey 3 1 4 6 24 25 1 2 1 67
pendiente
Lista para 1 5 1 ) 9
ordenar
Recibida 2 20 2 24
Entregada al 1 ) 4 3 10
proveedor
Total 4 8 6 8 1 49 76 3 7 7 1 170

Fuente Propia
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Segun la tabla numero 3, se puede determinar que la mayoria de las érdenes
estan on hold durante el proceso del Site survey. No es posible continuar con el
proceso de entrega hasta que el Site survey haya sido devuelto por el LPOC. En
este momento el seguimiento que se le hace a estas 6rdenes no tienen un actor
definido, ya que muchas veces el seguimiento de estas ordenes esta siendo hecho
por Ventas o Provisiones.

La figara 10 muestra el porcentaje de O6rdenes on hold agrupadas por los
diferentes estados.

Figura 10. Porcentaje de cada estado de la orden

ESTADO DE LA ORDEN

B En progreso
5% M Site Survey pendiente
M Lista para ordenar

M Recibida

M Entregada al proveedor

Fuente Propia

Figura 11. Porcentaje de ordenes on hold durante el ciclo de vida de las rdenes

14% 40% 6% 35%
CONFIGURACIO
SITE SURVEY ENTREGADA AL
RECIBIDA l PENDIENTE l PROVEEDOR l IN PROGRESO l ';EYNP;‘;EE'?Q
e - Cableado
Detalles del - Sitio del End- -Servicio no interno no
LPOC customer no listo disponible disponible
incompletos -LPOC no
cooperando
- Numero PSTN RFS

number incorrecto

Fuente Propia
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La mayoria de las 6rdenes estan siendo puesta on hold durante el proceso del Site
survey. Razones mas comunes encontradas: LPOC no coopera, no informado,
detalles del LPOC incompletos. Por lo tanto serd importante que Expereo le insista
al Channel partner de asegurarse que los detalles del LPOC estan completos y
que LPOC esta informado sobre la instalacion y servicio.

Desafortunadamente la raz6n mas comun suministrada de las ordenes que se
encuentran on hold es “otros”. El problema con esto, es que no sera claro quién
debera tomar la accion. También es imposible sacar conclusiones estadisticas de
esta razon, debido a que para cada Orden la descripcion de la razon tendra que
ser leida minuciosamente para saber cual es el problema. Algunos ejemplos de
razones descritas para “otras” son: el router sera ordenado junto con el acceso a
internet, confirmar la ubicacion de la instalacion, el proveedor necesita construir
una nueva fibra, lo que haria que se tuviera que hacer una revision de precios,
confirmacion pendiente de la configuracion del router, ect.

La figlra 12 muestra el porcentaje de 6rdenes on hold agrupadas por el tipo de on
hond.
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Figura 12. Porcentaje de 6rdenes on hold en cada tipo de razones

expereo

1%

4% 2% 5%

TIPO DE RAZONES DE ORDENES ON HOLD

H Sitio del End-customer no listo

B Falta de cableado interno

H Detalles del no completos LPOC

B LPOC no cooperando

B LPOC no informado

B Retraso de la orden hasta
peticion del Channel partner

m Otros

® Numero PSTN incorrecto
Servicio no disponible, se
necesita alternativa

1 Sujeto a cancelacion

En blanco

Fuente Propia

La tabla nimero 4 muestra el porcentaje de las 6rdenes on hold agrupadas por el
tipo de estado y clasificadas por un porcentaje de acuerdo a su frecuencia.

Tabla 4. Razones de mantener 6rdenes on hold de mayor a menor

RAZONES

Otros 45%

Orden retrasada hasta peticion 29%
del Channel partner

LPOC no cooperando 5%
Falta de cableado interno 5%
Servicio no disponible 4%
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Sujeto a cancelacion

Detales del LPOC incompletos
Sitio End customer no listo
Numero PSTN number
incorrecto

LPOC not informado

Blanco

Fuente Propia

4%
3%
2%
2%

1%
1%

expereo

Dentro de la razones “otros” se pudieron encontrar que muchas razones
mencionadas anteriormente hacen parte de “otros”, con lo cual se evidencia que
los empleados colocan como razon “otros” en vez de colocar una razén veridica

(Ver tabla 5)

Tabla 5. Porcentaje de razones dentro de la razén “otros”’

Razones de 6rdenes on hold

Sitio del End customer no listo

Falta de cableado interno

Detalles del LPOC incompletos

LPOC no coopera
LPOC no informado

Orden retrasada hasta decision del

CcP
Numero PSTN incorrecto

Servicio no disponible
Verificar direccion
Sujeto a cancelacion
Total

Fuente Propia

% de Ordenes
on hold dentro
de “otros’"
4%

2%

0%

4%

0%

13%

0%
5%
14%
3%
45%

Para dar un mejor andlisis de lo que estd pasando durante estos procesos, se
escogieron 11 6rdenes con diferentes razones y estados, tomando en cuenta
con el propésito de encontrar los
problemas mas comunes y ver el debido seguimiento que los departamentos les

ordenes con margenes superiores a €300,

dan a éstos (Ver anexo 3).

41



expereo

7.6 ANALISIS DE ORDENES CANCELADAS

Las cancelaciones de las 6rdenes es contraproducente y puede llevar a la pérdida
de ganancias. Por lo tanto es importante entender las razones que llevan a la
cancelacion de una orden. Basado en esto, algunos cambios podran ser
implementados para reducir el nimero de 6rdenes canceladas.

Con el fin de prestar mayor atencion a las o6rdenes que fueron y estan siendo
canceladas, se decidio realizar un analisis de las razones por las cuales estan
siendo canceladas y cdmo se estan llevando a cabo éstos procesos.

Existen dos tipos de cancelaciones durante el ciclo de vida de las ordenes:
@0 Cancelaciones antes de RFS: La cancelacibn es recibida durante

cualquier paso del proceso antes del RFS (Ver figura 13).

Figura 13. Cancelaciones durante el ciclo de vida de la orden

. Entregada Configuraci
Orden Lista para ,
e al En progreso ony prueba RFS
recibida ordenar . {
proveedor pendiente |
Cancelacion

Fuente Propia

@ Cancelaciones después de RFS: Cancelaciones dentro de la vigencia del
periodo del contrato o cancelaciones realizadas inmediatamente una vez el
contrato ha expirado. Para este tipo de cancelaciones el cliente tendra que
pagar por el servicio durante el inicio del periodo de contrato (Ver figura 14).
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Figura 14. Cancelaciones después de la notificacién RFS

Proceso en Provisiones Finalizacié
inalizacion
RFS
del contrato

< >

Cancelacion

Recibida

Fuente Propia

El nimero total de 6rdenes canceladas es 2034. La tabla 6 muestra el total de
ordenes canceladas agrupadas antes del RFS.

Tabla 6. Numero de érdenes canceladas

Total Ordenes canceladas 2,034

Ordenes canceladas antes
de RFS
Ordenes canceladas
después de RFS

373

1,661

Fuente Propia

Figura 15. Porcentaje de 6rdenes canceladas

Ordenes canceladas

B Ordenes canceladas antes de RFS W Ordenes canceladas despues de RFS

Fuente Propia
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Segun la figura namero 15, el mayor porcentaje de dérdenes estan siendo
canceladas después de RFS con un porcentaje de 82%, lo quiere decir que el
problema se concentra una vez el Cliente final recibe el servicio listo para ser
usado.

Para el andlisis de estas 6rdenes, se tomaron 12 érdenes que fueron canceladas
antes de RFS y 19 érdenes después de RFS hasta el 8 de Agosto de 2012.

7.6.1 Analisis de 6rdenes canceladas antes de RFS

Para el analisis de éstas 6rdenes se tomaron especificamente 12 6rdenes de los
principales Channel partners, que han sido canceladas durante el 2012 con un
margen mayor a €300 (Ver anexo 4). Esto con el fin de determinar las causas mas
frecuentes que hacen que las 6rdenes sean canceladas, contribuyendo asi a que
la empresa pueda tomar acciones y medidas para evitar que se sigan aumentando
el nUmero de cancelaciones.

De acuerdo al andlisis realizado, el siguiente cuadro muestra las razones mas
comunes por las cuales las ordenes son canceladas, donde a cada una de ellas
se les dio un porcentaje de acuerdo a la frecuencia con que éstas son canceladas
(Ver tabla numero 7).

Tabla 7. Razones mas comunes por las cuales las érdenes son canceladas

RAZONES %

Otros 20

No hay razén 25

CP decide cancelar la orden 15

El End customer no acpeta el servicio
El sitio del end customer sera cerrado

Cancelacion solicitada por el CP debido a que el 10
End customer solicita no seguir con el proceso

Precios altos 5
La orden ha estado por mucho en tiempo on hold y 7
se decide cancelar
El end customer se suministra su propio servicio 3
para el sitio
Servicio no disponible 5
TOTAL 100

Fuente Propia
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Desafortunadamente la tabla numero 7 muestra que la mayoria de ordenes
canceladas no tienen razones especificas; "no hay razén”, “otros” y “CP decide
cancelar” son las de mayor porcentaje. Esto significa que para la mayoria de
ordenes canceladas no es claro por qué la decisién de cancelar fue hecha. Por lo
tanto no es posible implementar cambios para prevenir este tipo de cancelaciones.

En el siguiente cuadro se muestra el nUmero de érdenes canceladas antes de
RFS durante los afios 2010-2011-2012, donde se evidencia que durante el 2011
hubo un mayor nimero de cancelaciones a diferencia del al 2012.

Tabla 8. Total ordenes cancelas en los 3 ultimos afios

Antes RFS
Total de ordenes canceladas en 2012 130
(Agosto)
Total ordenes canceladas en 2011 (Todos los 221
meses)
Total ordenes canceladasen 2010 (Nov-Dic) 2
Total 353

Fuente Propia

A manera de conclusién se podria decir que:

v
v

AN

Muchas 6rdenes no tienen razones del porqué fueron canceladas

No se encuentra una secuencia logica del porqué se decidié cancelar la
orden

No se encuentra que los empleados traten de evitar que la orden sea
cancelada

Se toma mucho tiempo para ser una cancelacion

No se puede encontrar ninguna evidencia de comunicacion sobre la razén
de la cancelacion con el Channel partner.

7.6.2 Analisis de cancelaciones después de RFS

Para el analisis de estas cancelaciones se tomaron 19 6rdenes que fueron RFS en
los afios 2010 y 2012, pero que fueron canceladas en el afio 2012 con un margen
superior a €300 (Ver anexo 5)
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Tabla 9. Niumero de 6rdenes RFS en 2010-2011 y canceladas 2012

Total de ordenes RFS en 2010 164

Total ordenes RFS en 2011 139

Total ordenes canceladas 303
en 2012

Fuente Propia

Table 10. Ordenes canceladas después de RFS (Nuevas-movidas o cambiadas)

Ordenes canceladas después de RFS

Nuevas 1,528
Cambiadas 45
Movidas 89

Fuente Propia

Figura 16. Porcentaje de ordenes canceladas después de RFS

Ordenes canceladas despues de RFS
B Nuevas M Cambiadas Movidas

3% 5%

Fuente Propia

Como se muestra en la figura nimero 16, la mayoria de 6rdenes estan canceladas
con el estado de nuevas. Para estas 6rdenes no es posible determinar la razon de
la cancelacion, ya que muchas de estas no tienen razones claras del porqué la
cancelacion.
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La siguiente figura muestra el porcentaje promedio de 6rdenes que son
canceladas una vez el contrato finaliza y cuando son canceladas antes de la
terminacion del contrato (Ver figura 17)

Figura 17. Porcentaje de cancelaciones durante y después el contrato

Porcentaje de cancelaciones durante y
despues del contrato

B Cancelaciones dentro del inicio del periodo del contrato

B Cancelaciones después de la expiracion del contrato

Fuente Propia

Como se ve en la figura numero 17, el mayor porcentaje (79%) de las 6rdenes
estan siendo canceladas después de la finalizacion del contrato.

Las diferentes razones encontradas por que los clientes deciden cancelar el
servicio una vez este ha sido entregado son:

No hay razones

No se renovo el contrato

La orden fue cambiada o movida
Servicio parece no estar disponible
Otros

YVVVYY

Después de ver las razones anteriormente nombradas, se puede evidenciar que
no se tienen registros de las razones para las érdenes canceladas. Por lo tanto es
poco probable identificar los problemas que hacen que se cancelen las 6rdenes lo
gue significa que no es posible proponer cambios para resolver estos problemas.
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Para determinar en qué periodos las ordenes estan siendo canceladas
frecuentemente (Durante el periodo del contrato o una vez expira este), se
clasificaron las 6rdenes como A y B (Ver tabla 11). A demas se calculo el tiempo
promedio desde RFS hasta la recepcion de la cancelacién, obteniendo un
resultado de 15.63. Esto significa que el cliente cancela el servicio después de 1
afo y 3 meses aproximadamente de haber sido usado (Ver tabla 12).

Tabla 11. Clasificacién de la cancelacion

A Cancelaciones dentro del inicio del periodo del contrato
B

Fuente Propia

Tabla 12. Calculo del tiempo entre un RFS y solicitud de cancelacion.

Diferencia entre

Fuente Propia

CUEL | ommn | Sl sy e
cancelacion
ORD-01053626.1 B 6
ORD-01083117.1 B 8
ATET ORD-01083110.1 B 7
ORD-01083116.1 B 7
ORD-01034830.1 B 11
BT GLOBAL ORD-01028099.1 B 11
SERVICE ORD-01082348.1 B 4
ORD-00134604.1 B 16
ORD-00100607.1 B 22
KPN ORD-00123159.1 B 23
INTERNATIONAL | ORD-01018509.1 A 12
ORD-01039750.1 A 12
TELEFONICA ORD-00098929.1 A 26
INTERNATIONAL | 0ORD-01020792.1 A 27
‘Q’E';‘\’"LE:’;LLE ORD-01023833.1 A 14
ORD-00111158.1 A 30
ORD-00094432.1 B 23
VERIZON ORD-00110425.1 B 21
ORD-00129521.1 B 17

Tiempo total 15.63
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8. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

8.1 MEJORAS PROPUESTAS

8.1.1 Documentacion de los procesos dentro de la empresa Expereo Internacional

Implementacion de una documentacion detallada de cada uno de los procesos
principales mediante diagramas de flujos con canales (Swimlanes), permitiéndole
a la empresa que cada entidad o empleado se haga responsable de sus
actividades. A demas, le facilitard a la empresa tener modelos uniformes de
procesos y le ayudara a tener un mejor entendimiento de éstos, con el fin de
brindarle una mejor experiencia a sus clientes.

8.1.2 Sugerencias de mejoras en los procesos y en el back office de la empresa

Basado en el analisis de los procesos se encontraron mejoras que facilitarian un
flujo de informacion mas simplificado entre el equipo de trabajo interno y el uso del
sistema.

@ Departamento Ventas

Cambios propuestos

1. Introduccion del concepto de “Task” en BOSS.

Actualmente, existen muchos intercambios de emails involucrados en simples
tareas para una nueva solicitud de quote, lo cual hace que se tenga un doble
trabajo, ya que cada email recibido debera ser reenviado a SSR y copiado al
sistema. A deméas SSR no tiene una visidn general estructurada que le permita ver
las tareas que necesitan ser desarrolladas.

Para superar esto, se sugiere introducir el concepto de “task” en BOSS. En lugar
del envio de emails, el quipo interno podria trabajar en tareas que seran
manejadas y actualizadas atomaticamente por BOSS. Las tareas pueden ser
creadas en un contexto de una quote existente (Ver figura 18).
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Figura 18. Introduccidn de una ventana llamada task

Sales > Quoting > Quote > Edit l

General Summary Sttes Solutions Forecast Updates Submitted Quotes Discounts Attachments Emails Logs Task

Quote Details

Quote Name ‘TLC Marketing Worldwide ‘ * Version | el
Quote D [Quo-1000005 | Priorty [Hone v
Quote Status [Open - Completed v

Customer Details

Channel Partner \D\ﬂfﬂﬂﬂUK \ [ Channel Partner Billing Entity |-:|aranstUK |* =
End Customer ‘_LC Marketing Worldwide ‘ =) NMSA |, | Va
Channel Partner Contact [Claranet UK, =t ¥ Expereo Biling Entity [Expereo international by |
Expereo Selling Entity ‘Expsrsc International by ‘ * o
Account Management
Account Manager ‘gu»dn dommizze v‘ *
Sales Support Rep | Sales Team EMEA v
Background
Competitors ‘ ‘ Actual Status Longlisted ~
Type of Request ‘Request For Information v‘
Other
Note: Internal Note

H Save E Save & Close i Cancel 3 Submit (muttiple) Availabilty / Price Checks [ Receipt Confirmation [ Submit Quote &) Export 9% Apply Discounts

Fuente BOSS

Una vez Ventas reciba un email del Channel partner donde requieran agregar o
cambiar un sitio en una quote existente, el equipo de Ventas tendra la
responsabilidad de crear una tarea en BOSS para una quote existente y poner la
informacion pertinente. (Ver figara 19)
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Figura 19. Introduccion de una tarea a la “task’” en BOSS

Sales > Quoting > Quote task > Create
Add Task
Task
Message Please quote services as requested below or closest to the requirement.
[Tui
Dear all,

Please find below a Global Internet Service (6Mbpe/512kbpe ADSL or atternativ 2Mbpe SDSL) request for our common
customer DB Systel.

ernbarnegade 4
06330 Padborg
Denmark

Best regards
Frank Muche

Assign to

[ save [E SaveacCise § Cancel

Fuente Propia

Una vez las tareas son creadas y guardadas, el sistema generara
automaticamente una vista general de las tareas que se encuentran pendientes
en el tablero de informacion de Ventas (Ver figura 20). Esta vista general le
suminitsrard a SSR las tareas que ellos necesitan realizar, asi como el acceso del
estado al mismo tiempo.
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Figura 20. Vista general de las tareas a realizar por SSR/Account manager

Sles > Dashhaard
e i s B

I:| Aecount Hanagr SR _ Head e Parer : Channe Pater
End Custoney I:l End Customer S End Customer S : Fegn Couty
] we [ oowe [ % e [

iperen Seing ntty :
Frovider

New Orders

/1) 4 Spend Deserpton Hesgment
/ u L e find el Gl Inere Senvie (b 3 Moy ADSL e SR

/ LJ o QUG0S | Tea, Ao el e aldd DB Sl QUOMIOONLA th

/ LJ o Q0001000007 | HiCarlos, Canyou o eequalficato or s e CarosLevy
‘/ LJ o QUO-00000g |, Ca o ki he et .., Wi
/ [ g tleamo eointmitegr

Fuente Propia

Cuando SSR o el Account manager noten que hay tareas por realizar, empezaran
a trabajar en ellas desde el sistema, y una vez la hayan ejecutado, se dara como

hecha y el estado de la tarea se establecera como “completed” y ya no se
mostrard en el tablero de informacidon de Ventas. Las tareas que ya son
completadas, podran ser vistas desde la pestafia “Task”.

La ventaja de trabajar de esta manera es que toda la informacion y las
actualizaciones son automaticamente almacenadas en BOSS. No habra la
necesidad de poner actualizaciones, ya que todas las tareas estaran registradas.
(Ver figura 21).

52



Figura 21. Registro de todas las tareas

Sales > Quoting > Quote > Edit

General ~ Summary = Sites

QOverview

2 Date

N N N N N N

x| los

02-Dec-2011 09:28 by sudawan.wathanapong

02-Dec-2011
03-Now-2011
g 0201
27-0ct2011
140et2011

13-0e-2011

Solutions

v Sent

[N CN RS N

Forecast | Task Submited Quotes ~ Discounts  Attachments ~ Emals  Logs

CP.

09-Hov-2011 10:00 by christopher.choo

09-Hov-2011 09:49 by christopher.choo

B Save B SavedCose J§ Cancel

Fuente Propia

Update

Eis, Penthalaz and Breftenbach are added. Margin i ok. Tui

HiEis, Done. chris

HiEl, Done. chrig

Eii, Cortallod is added. Tui

Elis, 3 sites are added to the quote (Donchery, Erembodegem, Lyon). Tui

HiChrig, There are 3 stes in total. You quoted only 2. The missing one is Belgium. Can you add this one please?

H Subit (mutipk ) Avaiabity | Price Checks [ Recelpt Confrmation [ Submt Quote &) Export % Apply Discounts

expereo

ot ([ ) |

H;E New

By
sudawan.wathanapong
christopher.choo
chrigtopher.choo
sudawan wathanapong
sudawan wathanapong

sudawan.wathanapong

Showing 1-6 of 6

A

o Dekte

En caso que el email recibido del Channel partner sea para un nuevo proyecto,
SSR o0 el equipo de Ventas, registrara el email en el tablero de informacion de
Ventas en el link “New task”, con el fin de empezar a trabajar en ella desde el
sistema (Ver figura 22).
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Figura 22. Introduccién de un link llamado “new tasks”

Dashboard Sales Provisioning Portfolio Finance Support System Reports Live Incidents

Sales Dashboard Sales

Quoting
Quotes
Solutions
On Hold APC

Provider Desk

Check Request

CR Search

CRL Search

Negotiate

New tasks _
Orders On Hold

Channel Partner Related

Provider Related

Provisioning Related

Cancellations
Outstanding COF's

Customers
Head Channel Partners
Channel Partners
End Customers
End Customer Sites

Services
Services

ICB's

PoC's
Customer PoC
End Customer Site LPaC

Email Templates
Email Template

System
Settings.

Fuente BOSS

Una ves el emall es registrado en el sistema, SSR creara y monitoreara la quote
desde el sistema como se explicdé anteriomente cuando ya es existente el

proyecto.
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Figura 23. Tareas agregadas para un nuevo proyecto

Sales > Quoting > Quote task > Create

Add Task
Task

Message Pleaze quote services as requested below or closest to the reguirement.

[Tui

Dear all,

Please find below a Global Internet Service (6Mbpe/512kbpe ADSL or atternativ 2Mbpe SDSL) request for our common
customer DB Systel.

ernbarnegade 4
06330 Padborg
Denmark

Best regards
Frank Muche

Assign to

[ save [E Save&cCise § Cancel

Fuente BOSS

Introduccién de reportes de estado de la quote

Actualmente, existen muchas quotes antiguas que han sido abiertas denomidas
“open draft”. Muchas de éstas quotes pueden ser cerradas para prevenir una
saturacion en el sistema. En el tablero de informacién de Ventas, un tablero podria
ser disefiado indicando el estado de varias quotes que han sido completadas y
otras que siguen abiertas sin ningun tipo de seguimiento.

Por otra parte identificar retrasos que necesitan ser manejados por medio de
colores que indiquen la antiguedad de cada quote (Ver figura 24).

(El color rojo indicara que la quote lleva mucho tiempo y el verde que lleva pocos
dias de haber sido puesta).
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Figura 24. Reportes de estados de las quotes

Filter it Search &% Clear
Project | | P/O Manager [—an— ~|
Channel Partner Billing | | Channel Partner Name | |
Entity
End Customer | | End Customer Site | |
Provisioning Entity | | Region |—AII— V|
Country | | Type Order |—AII— Vl
Dashboard Sales Currency
Open Draft Qutzstanding MRR Gm%:
108 EUR 52855 3%
rF ] 73 EUR 25848 61%
] 0 EUR 0 0%
B 35 EUR 27007 84%
Open Completed 15 EUR 8280 44%
F 3 15 EUR 2280 44%
] 0 EUR 0 0%
[ ] 0 EUR 0 0%
Open Won T EUR 25970 Ly
F 15 EUR 4783 549
] 7 EUR 1108 529
[ ] 55 EUR 20074 57%
Closed other 420 EUR 138177 52%
F X 3rg EUR 105437 54%
] 7 EUR 4613 55%
[ ] 34 EUR 28127 £1%
Closed lost 404 EUR 112381  55%
F 3 347 EUR 97788 55%
] 2 EUR 243 B5%
B 55 EUR 14180 549
Total 1024 EUR 337673 56%

Fuente BOSS
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Cuando SSR vaya a cada uno de los estados podra ver una ventana donde le
indigue la cantidad de quotes que necesitan ser trabajadas (Ver figura 25)

Figura 25. Cantidad de quotes a hacerles seguimiento

Sies Sites > Quote sk
Filter i Search & Cear
e v Region -A- Counlry End Customer Sz End Customer
SOF sz R seus ~ A Tyoe Order ~4- Orderid
Sent hudgetrary quote

/ Sitelame EndCustomer  Country Order llame: Type  Flagy Task lame Phone Email Stus  SOFDate  Cur. MR

Shel Mouine Flol el Gas Stains . e
/ Ef" —= :" s Sk | A rerbmcoc  Sign SONN soms@sngost comsy New BUarN7 580 750 date
/' Selllarsing Sngapore A m Teck, VEOH BENG & fiwht_ tuwhoo@paciicratsy  New 60 W piate
£ shelL ~  Sngapore A e hongioocarcars@yahoo.com New 560 date
/ Sngapore A aksun@pacificnet s New 56l

ShelJaan A
/ r_:;::’" == Sgapore A per shaun@peciicnetsg New 750 dale
a " Sngapore A = EnnySSE2@yahoo.com Ve Zn

ShellGas Sisions
/ ;:’:;::" o2 Sngspoe i qusk@singne comsg New 27500
ShellGas Sisions
/ e i owcsse@yahon com New 7500 sate
~ s - seigsngotcomsy - - ;
s A ansiock@sngat consg e —— =

/ Sngapore i Bmasneo@paciic et sg ew BUar2M? 580 ZS0)  AddUpdae

Fuente BOSS

3. Promover capacitaciones al equipo de SSR

Debido a la falta de un entrenamiento adecuado, muchos errores se estan
cometiendo en el equipo de SSR. Actualmente muchos de los trabajos hechos,
tienen que ser monitoreados diariamente por el manager del equipo de SSR.

Para manejar este nivel de independencia de los SSRs, el manager deberia
identificar los errores mas comunes y encontrar maneras de prevenirlos,
ofreciendo capacitaciones en el sistema y en la forma como son manejadas las
guotes, ayudando a proveer utilidad y eficiendia en los empleados.

4. Introducir una casilla de verificacion llamada ‘Firm quote sent’ para la
soluciones

Actualmente, la vista general de los availaibility checks no es muy clara en lo
referente a si a una firm quote ha sido ya enviado al Channel partner. Con el fin de
ver si esto fue hecho, SSR necesita abrir cada AC y mirar si esta adjunto a la firm
guote que fue enviada.
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Para proveerle a SSR una mejor vista de las firm quotes que han sido enviadas,
se sugiere crear una casilla de verificacion donde se indique que éstas ya fueron
enviadas al Channel partner. (Ver figura 26)

Esto podria ser presentando en el tablero de informacion del departamento de
Ventas, como lo muestra la figura 27, con el fin que SSR pueda ver directamente
desde la vista general si la quote ha sido o no enviada.

Figura 26. Introduccion de una casilla de verificacion a la solucion

Saneral Euriibesas Dotail

o Tyoe e Fyrim ”
P w——

P — Enal Crmiomer— Sike {41 L% Y

Lrzreve Locaon Ehae

PP — e
Ervailabiiy

Fuente BOSS

58



expereo

Figura 27. Vista general donde se indique que la firm quote ha sido enviada

@ soch & cer BR ¥

Filter
Expere Seng Entfy Account Manager —Al- v 50 Al v Head Chamel Parner | ATET ChannedPariner
End Customer End Customer Statis. | —Al- b/ End Customer Ste Region -Al- % Country
Provifer OnOr Afier at | On Or Before 1 Biling Entty
ToDae | ThigWieck | ThisMomh | ThisQuarier = ThisVear = LastWesk | LastMonth
AC Requests (Confirmed) - End Customer Sites Chanael Pariner ¥
) 20 Recuess (Confmed
Total MRR Total MRC GM  GM%
T4 B s &2%
End Customer Project city Country & Region Order Name Total MRR  Total MAC GM  GM% StiusAC  Altemafives  ConfirmationDate  Firmauotesert
Mastercard Wastercand REVAN mena i3 o 0 1T 529% Avaisie 0 Tillar-2012
PG G 5 Austrla k4l i 29 148ow-2011
Schneider Fectric Schnetder Eeciric Inglebum Australa 4 64 084ay-2012
Akiom Aistom Riffa Bahran 0 0 0 2212 E
Altom Alstom Ieanama Bahrain 403 107 01 TAT% Avalsble 0 21Har-2012
DuPont DuPont Geraardsbergen Belgum WE B B 21% Avalabe ] 10-Jun-2011

ANSI MNew | ined 247 40K (-

Fuente BOSS

5. Introducir plantilla de envio de quotes al Channel partner desde BOSS
para la oficina en Singapur (rfg-sg@expereo.com)

Actualmente, la quotes para los Channel parnerts que pertencen a Asia pacifico no
pueden ser enviadas directamente desde BOSS. Esto se debe a que las plantillas
donde se presenta la informacién de la quote, estan enlazadas a la oficina de
Amsterdam y no a las de Singapur. Por lo tanto, SSR necesita exportar la quote y
adjuntarla a sus propios correos y enviarlo desde alli al Channel partner (Ver
anexo 6)

Con el fin de prevenir esto y asegurar la manera de enviar las quotes, una plantilla
enlazada a Singapur necesita ser creada; esto le permitird a los empleados el
ahorro de tiempo en el envios de emails.
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0 Departamento de Relacion con proveedores y compras.

Cambios propuestos:

1. Importancia de tener la informacién completa en primer lugar

Tener los detalles completos del sitio en primer lugar ayudara a que el proceso se
realice de una manera mas rapida y se ahorre tiempo valioso. Se sugiere tener en
el sistema algo que indique que hay iniformacion que falta y por lo tanto la solicitud
de Ventas no pueda ser entregada a PD. Esto evitaria que las ordenes sean
puestas on hold asi como también el envio y recibido de emails.

2. Introducir una “alarma’ para hacer el availability check

Actualmente hay muchos solicitudes que son enviadas a PD que ya han sido
revisadas antes en la misma locacion con diferentes Channel partners.

La idea es crear una alarma que indique cuando un sitio ya ha sido revisado con el
fin que no se tenga que revisar nuevamente (Ver figura 28).

Figura 28. Detalles del sitio

Sales > Customers > End Customer Site > Edit

General Contact Address Points of Contact

Address

Street
Strest 2
Postal Code
City

State
Country

POBox

PO Box
Posztal Code
City

State
Country

Coordinates

Latitude
Longitude

[E save [ Saves Close 3§ Cancel

Fuente BOSS

Logs

[Calle Mar Adriatico 2

[28830

[Madrid

Spain

[o

[o
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SSR tendra que asegurarse que PD sea notificado con una nota interna que
informe que el servicio fue revisado ya, para que PD pueda revisar si hay la
necesidad de volver a empezar el proceso normal de AC o si se puede cambiar el
estado del availability inmediatamente sin tener que revisarlo (Ver figara 29-30)

Figura 29. Actualizacion que la orden ya ha sido revisada

Sales > Provider Desk > Check Reqguest Update > Create

Add Update

Update

Shows to Channel Partner r~

Emai | | epc e papC
Email is not saved and only used for emailing.

Mez=age Hi Xiomara,

| would like to inform you that this site has already been checked on 15th June 2012,
Could wou please check again if necessary or kindly revise the status.
[Thanks in advance

ivian Rudriguezl

[E| save [E saveacise §§ Cancel

Fuente BOSS
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Figura 30. Vista para PD que el sitio ha sido revisado

Sales > Provider Desk > Check Request > Edit

Quote Florzac Address Venus 337 Service ADSL (New Ling} Zone
Solution ADSL (New Ling) ZM/S12K (-] - (New Order) Postal Code 2875LP Access MIS12K (-) Currency
Channel Partner ~ Belgacom City, State Honselersdil, Initial Term 12 NRR
Site Eloreac Honselersdiik NL Country Netherlands Renewal Term 1 MRR
Request ADSL + Cisco Router Notice Term 1 UBR
General Summary Components Aftachments Emails Logs
General Show Solutien | Show Sie Detale  Qyerview &b New
System D [#Pe-oini4aia ] /4 Date v Sent cP. Update By
Priority [tone ] /@ 2nan mmmm 1would like te inform you I —
Provider Desk Rep [~ ot setected — ~] = -
/@ 20aunoz Systemadded group ffobe checked =
s ICB o = g provider(s):
/@ 20dun2012 Ef;::;?“”ggd from[Jte[To Be vivian.rodrigusz
Availability Check
_ first| previous | next| last Showing 1-30f3
s Awvaioble r&
Days Open |D | | | &
Status [To e Checked v
2 < —
Mot Available Reazon
(Visible for Channel Partner)
On Hold Reason Type — Not Selected — w|* - I
On Hold Reason
ible: for Ch: | Partner)
(Visiis for Channel Partner) 20-Jun-2012 08:48 by vivian.rodriguez
Status changed from [] to [To Be Checked]
v
0On Hold Reaseon (INTERNAL)

Create new solution for Channel Partner

Fuente BOSS

3. Mejorar la comunicacion entre Provider desk - SSR a través de BOSS

La comunicacién entre Provider desk y SSR deberia ser por medio de BOSS y no
por medio de envio de emails, para asegurar el registro apropiado de la
informacion relevante dentro del sistema (Ver figura 31)

En caso donde el Channel partner requiera informacion urgente y adicional, un

email podria ser enviado a SSR para notificarles de éste en BOSS que requiere de
su inmediata atencion.
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Figura 31. Vista general de la ventana de Ventas y PD para intercambio de informaciones

Sales Provisioning Portfolio Finance Support System Reports Live Incidenis

Sales > Quofing > Solufion > Edit

Quoting
Qutes
Generl | Summary | Price | Serviess  TechnicalDefsis | Avalabity | Updates | Afiachments | Emaks  Logs

LA Availability Checks Overview e

Provider Desk Systeml  Senie s sme bl OnHoldType DnboldReason T I ™ B

Selectsd g has Desn changed fom.
e[ el

y
ARCHIOSSY ADSL 1 Frshed ¥ /
RLSearh Availabilty Cheek Lines /@ g S IO e
/
/
/

2 (Hiay-2012

provider(a):..
Stafus changed from [ fo [Ta Be:
Checked]
System added group 1 i be checked -
providerfa):..

o Status changed from [To Be Checked] o
- 2 1Awit Frsted]

Systemid Proider Component ~ Status CheckedOn  Instrctons g | IAxAn B

Id Nefwork Broadband  No Check
Orders On Ho L <5 o 1 ! 4K
ARCUUEGELT 1 PACKET(SOQOE) oo e peny 1IAr12  Show sructins

Provides Relsed APCUNZES12 2 LGATekecomPeli ADSL2WS1ZK Avalable (Hiay-2012  Show bsfrictions
Provisioning Relaied

2 Atz mari fosing

maria ipsina

Showing 1 -50f5
Cancellations

03-May-2012 02:30 by wendy.ang
Duistanding COF's Seketed group has been changed from rank 1] to rank 7]

Customers Mg dmaos
Channel Parfners:
End Customers.

End Customer Stes A7-Apr-22 1322 by maria.tosina

Services
Seniies
[Bs

A1-Apr-212 1322 by maria.tosina

PaC's

Customer Pol

= B2t g Save E Save & Chse EI SmvedCopy I Cancel § Suomi Avalabiky (Frice Check % Export SOF i POF 5 Send SOF by Emal § Frocess Signed S0F [El Creatz Order
Email Templates

Fuente BOSS
© Departamento de Provisiones

Cambios propuestos

1. Facilitar el envio de las PUOs

Actualmente en el proceso de Provisiones, una vez el OM procesa el Site survey
recibido del Channel partner, tienen que ir al mend, al link “send PUO” con el fin
de enviar la PUO al proveedor.

Con el fin de ahorrar tiempo y facilitar parte del proceso, se sugiere que la PUO
pueda ser enviada desde la misma ventana donde se adjunta el Site survey (Ver
figara 32).
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Figura 32. Introduccidn de una casilla para el envio de la PUO

Provisioning > Sites > Site Survey > Process The Purchase Order has been sent.

General | Emails
General
Project [Robert Watters |
Channel Fartner [cOLT Technology Services |
Channel Pariner Contact Name [nirs. Chetna Sharma ]
End Customer [Robert v ]
Order Name [Router - Cisco 861 - SECIKS |
Order System id [orD-011373811 | & sor
site Questionairy
Site Name [Robert Watters - New york |~ Service [Router - Cisco 881 - SECIK9 ]
Address | Line Type [1sonz ~]
City | Phone Number [ |
Zip Code [fe 0038 | Existing / New Line [New ine ~|
Country [united States |
Primary LPOC
Name [2onn wrutien IEV4
Humber ]
Email |
secondary LPOC
Hame [ | =
Humber [ |
Email [ ]
Attachment
Filename [cADocuments and Settingsivivian rodriguez\Desi| Browss... | *
Recepi e l l
B save [5 saves&Ciose §§ Cancel &% Refresh {F Site Survey Processed  [&F]  Send PUD

Fuente BOSS

Una vez el OM da click a Send PUO, una ventana se abrird con todas las PUOs
gue necesitan ser enviadas al Proveedor (Ver figara 33)

Figura 33. Cantidad de PUO’s a enviar

Purchase Orders - Send to Provider

4 Site lame End Customer Country Order Name Type Task System Id Provider
Ll /2 E;’:}eﬂigﬂﬁfa“z;ﬂ:es MOFA Japan Unted Arab Emirates  ADSLAOWAOM (+-) New  SendPO *[3  PUO-01117190.42  Comstor
| | p UntedArabEmrates e jonen Unted ArsbEmirates  ADSLADWAOM () New  SendPO °[§ PUO-DII7Ignq4  CXperee ntematora
] Embassy of Japan bv
[ | United Arab Emirates ; ) . * Network Information
L/ Erpsoyoftpan  MOFALapan Unied ArabEniates  ADSLAOWAON(4) New  SendP0 “[§  ogtti7tana1 2ot TR

Fuente BOSS

El OM tendra la posibilidad de enviar las PUO directamente pulsando el boton
Send; en caso gque se necesite agregar o cambiar informacion , una opcion como

esta '@ podria ser abierta y hacer las respectivas modificaciones para luego
enviar la PUO (Ver figura 34-35)
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Figura 34. Opcién que permite cambiar o agregar informacion

Purchase Orders - Send to Provider

Site Name End Customer Counti Order Name T Task System Id Provider
ry ype ¥
L/ E:q’:;igﬁf;“;:;es MOFA Japan United Arab Emirates  ADSL4OWAOM (=) New  SendPO *[  PUO-0H1719012  Comstor
Ll /7 E;EZZ;;Z?E;“H'?JES MOFA Japan United Arab Emirates  ADSLAOWAOM (&) New  SendPO *[@  PUO-O1117190.14  CXPereeIntematonal
[ | United Arab Emiratez . ) . * Network Information
L/ Cobmsey of lapan MOPAJapan Unied ArabEmiales ADSLADWADM (4] Nlew  SendP0 'l PUottmientt 2ot T
Fuente BOSS

Figura 35. Informacién del proveedor

S Sae [ Smescose g Canoel Senc oy Eenan

Fuente BOSS

Una ves cada PUO ha sido enviada al proveedor, éstas seran eliminadas de la
ventana. Cuando todas las PUOs son enviadas, la ventana se cerrara y se le dara
a la ventana principal “save and close” (Ver figura 36).
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Figura 36. Ventana de envio de PUO y Site Survey

Provisioning > Sites > Site Survey > Process

General | Emaik

General

Project
Channel Partner
Channel Partner Contact Name

End Customer

‘ Robert Walters

‘EOL‘ Technology Services

‘Mra Chetna Sharma

‘ Robert Walters

expereo

Order Name [Router - Cisco 881 - SECIKS

Order System ld ‘ORD-UHB?BEW 1 @ SOF

Site Questionairy

Ste Name [Robert Waters - New york V4 Service [Router - Cisco 881 - SECIKE |
Address ‘ 7 Times Square | Line Tyoe |\5DN-2 vl
City ‘New york | Phone Number | |
Zip Code ‘NY 10038 | Existing / New Ling |New ling v|
Country ‘United States |

Primary LPOC

Name ‘Jchnﬂullen | a/

Humber [1 2127043300 |

Email ‘boaatteat@experen com |

Secondary LFOC

Name ‘ | =

Number ‘ |

Email ‘ |

Attachment

Filename [C2ADocuments and Settings wivian.rodriguez\Des|| Browse... |

Receipt Dat]

@ Refresh 7 Site Survey Processed @ Send PUO

H Save B SavedCloss J§ Cancel
Fuente BOSS

Si la PUO no ha sido creada por Provider desk, el sistema detectara e indicara que
ésta no ha sido creada y que por lo tanto no puede ser enviada al proveedor (Una
nota indicara que no hay componentes). EI OM informara a PD y el estado de la
orden permanecera solo como “Site Survey completed” (Ver figura 37).
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Figura 37. Informacién que la PUO no puede ser enviada

expereo

‘ Provisioning > Sites > Site Survey > Edit

” General Emails.
General
Project [Robert watters \
Channel Partner |COLT Technology Services ‘
Channel Partner Contact Name [ttrs_Chetna Sharma |
End Customer [Robert Watiers ‘
Order Name [Router - Cisco 881 - SECIKD ‘
Order System id |ORD-U1137391_1 ‘ @ SOF
Site Questionairy
Site Name [Robert Waters - New york v Service [Router - Cisca 831 - SECIKS
Address | 7 Times Square ‘ Line Type ‘ 1S0N2
City |New york ‘ - . r
Zip Code [ 10038 ‘ Message from webpage
Country [nited states | The Pucharse order cannot be submitted to provider,
. = ) There are not components
Primary LFOC
Name [2onn Hullen |
Humber [1 2127049900 ‘
Email |Duss4test@axuereu.cum ‘
Secondary LPOC
Name | =
Humber | ‘
Email | ‘
Attachment
Filename: |C:\Ducuments and Seﬂlngs\vwlan.rndnguez\l]ﬁ'\ Browse... \ *
Receipt Date 10-Jul-2012 l

E Save E Save & Close g Cancel

Fuente BOSS

% Refresh §7 Site Survey Processed Send PUO

La PUO que no puede ser enviada permanecera en el menu ‘Send PUO”. Un vez
PD crea las PUOs, el OM podra enviarlas desde alli (Ver figara 38)
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Figura 38. Vista general de las PUO que debe ser enviadas
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Showing 1 - 14 of

Fuente BOSS

2. Importancia de tener los detalles del LPOC en primero lugar

Actualmente, Provisiones tiene que poner oOrdenes en on hold especialmente
debido a falta de informacién o numero PSTN. Esto se podria prevenir si Ventas
suministrard la informacién antes de que la orden llegue a provisiones. Esta falta
de informacion tiene un impacto en provisiones como incremento al nimero de
ordenes on hold.

Se aconseja que el sistema no permita crear las 6rdenes si no se tiene la
informacion pertinente (Ver figura 39).
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Figura 39. Ventana que indica que una orden no puede ser creada
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General Customer Details
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Boss 3 Quotelne I ‘ | End Customer Site (4) LPOC |f-|r Nigk van der Ven ‘ 3 Y
Channel Partner Order D ‘ | *Changing a Stte or a LPOC here applies for all Solutions of the Service
Archive Location ‘ | Qther
Solution Status [Order Received |
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SOF Version !
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essage from webpage
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— -OK

Check Request Status ‘leshed |
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Channel Partner Requested Delivery I:I Order Accepted l:l
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S0F Received e Defery ||
QOrder Received Ready for Service l:l
Account Hanager ‘ |
Sales Support Rep. ‘ |

\

B Save B Save & Close B Save & Copy ﬂ Cancel 3 Submit Availabiity | Price: Check ﬁ Export SOF o PDF [54 Send SOF by Email 3 Process Signed S0F [E1 Create Order

Fuente BOSS

Esto no signifca que cualquier informacion pueda ser agregada para permitir que
la orden sea creada.Ventas necesitard asegurar que exista una informacion del
contacto local asi como un niamero PSTN suministrado por el Channel partner.
Informacién como xxxx o 0000 no seréa possible.

3. Importancia de darle un seguimiendo a las 6rdenes on hold

Provisiones esta muy involucrado en las érdenes que se encuentran on hold. Con
el fin de facilitar el seguimienro de éstas ordenes, se sugiere agregar una columna
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llamada “on hold since”, la cual indique la fecha en que fue puesta la orden en on
hold y una figura de color que muestre que la orden debe ser llevada a cabo
inmediatamente, debido al tiempo que lleva en on hold.(Ver figura 40).

Figura 40. Ordenes on hold. columna “on hold since”
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Fuente BOSS

Figura 41. Indicacion del tiempo de las ordenes on hold

A :> Order on hold is placed > 15 :> Order on hold is placed |:> dOrder on hold is placed < 10
ays ago

days ago between 10 and 15 days ago
Fuente propia
4. Facilitar el envio de la informacion al proveedor

Actualmente, los OM gastan tiempo copiando y pegando informacion entregada
por el Channel partner al email donde serd enviada la orden al proveedor. En
muchas ocasiones esta informacion no es enviada lo que hace que el proveedor
deba solicitar esta informacion a Provisiones.
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Para facilitar estos inconvenientes, se sugiere que una vez se reciba el Site

Survey, los OM puedan poner esa informacion dentro del sistema y asi este lo
genere automaticamente a la PUO (Ver figura 42 -43)

Figura 42. Introduccién de un formulario de informacion para el proveedor

Provisioning > Orders > Order > Edit

‘ General | Sie(s) | Pricng | Components  TechnicalDetals ~ Planning | Biling | Updates | Attachments | Emals | Logs
Survey information
Ste . .
Site Name: ‘meBuute:(therau] |/ eView Installation day Day's | .,‘ Hours | v
Add Roossir.53 o . — -
e ‘ | Access autorisation required ‘ Mot Selected v‘
city [Wollerau ] | ‘
i i Floor Room L
Zip Code ]ﬁz | Demarcation point ‘ N
State [ ] Floor | ¥ Room | v
r Location of the Installation
Country I ] Rack/cabinet | | we | J
LPOC Existing internal wiring [~ Not seected — v
e i 8/
NO
Number \W 44 7875787 | This wiring can be used
Emai [ com ] ‘Q
Who will install the internal wiring | |
yLPOC
Special remarks
Name I IF P ‘ I
Number [ |
Emal [ ]

[H seve [E savedCose & Cancel

Fuente Propia

Figura 43. Informacion adjunta en la PUO

PURCHASE ORDER

S25 rmme 3emmeser amereams P —
i s $25 I S oy
T P e
ot e P R i
e S=S===
e SR,
=TSR

PUOC-O0T1I23333.1.1

Fuente Propia
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8.1.3 Redisefio del proceso actual en la empresa

El procesos actual de Expereo, involucra claramente todos los pasos importantes
para realizar la entrega de los servicios de internet. Desde un punto de vista, se
considero que Expereo tiene una estructura del proceso con un flujo l6gico donde
ninguno puede ser cambiado o eliminado.

Sin embargo, se encontraron 5 pasos durante los procesos de Ventas, Relacion
con proveedores y compras y Provisiones que podrian ser optimizados con el fin
de ahorrar tiempo y hacer el proceso mas eficiente y simple. Basado en el proceso
general de Expereo (Ver anexo 7) se sugirio lo siguiente:

(@)

(@]

o

(@)

(@)

Los Channel partners con proyectos grandes deberian crear sus propias
quotes desde el portal directamente. Esto significaria que Expereo
empezaria el proceso desde la solicitud del availability check.

SSR y el Account Manager deberian siempre asegurarse que el Channel
Partner suministre la informacion basica en la fase de la pre calificacion.
Esto es para prevenir el tener que parar el proceso antes de empezar el
Availability check.

Como el Channel partner tiene acceso al portal para revisar las soluciones,
seria bueno si ellos pudieran también solicitar el SOF desde el portal una
vez las soluciones estan disponibles y ellos hayan decidido ordenar el
servicio. Ellos podrian imprimir el SOF, firmalo y entregarlo ya sea via email
al departamento de Ventas o adjuntarlo desde el portal directamente.

Para hacer mas rapido el proceso del Site survey, se recomienda que el
Site Survey sea enviado con la firm quote, para que asi el Channel partner
pueda verificar la informacion de primera mano, y asi la orden llegue al
departamento de Provisiones con el Site survey listo para ser procesado.
En caso que este proceso tome tiempo, sera provisiones quién tome el
asunto y se contactara con el LPOC o el Channel partner para hacerle el
debido proceso.

Cuando la PUO es enviada al proveedor y el servicio no se encuentre
disponible, Provider desk tendrd que buscar una alternativa con otro
proveedor o crear una nueva solucién con un servicio diferente. La solucién
anterior tendra que ser eliminada para empezar a darle seguimiento a la
nueva. Para evitar que SSR tenga que esperar a cancelar la orden
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existente una vez el CP acepte la nueva orden, se sugiere que la orden
existente sea cancelada una vez se cree la nueva solucién y asi SSR no
tendria que esperar a que el Channel partner acepte la alternativa, puesto
que se acepte o no la solucién, la orden existente tendra que ser eliminada.

Diagrama del proceso general sugerido: Ver Anexo 2

8.1.4 Optimizacidon de tiempos en la entrega del servicio de internet

Después de analizar y evaluar las posibles fallas que hacen que Expereo tome
mas tiempo en la ejecucidén de sus procesos, se sugirido que Expereo al momento
de enviar sus emails a los Channel partners, Proveedores y LPOC, se mostrara un
tiempo limite para que estos realicen sus operaciones, permitiéndole a Expereo
controlar un poco mas sus procesos Yy tiempos de entregas. Si el Channel partner,
proveedor o LPOC sobrepasa el tiempo que se tiene promedio que se determind,
Expereo tomara acciones sobre esto y podra controlar de una mejor forma sus
ordenes (Ver figura 44).

Figura 44. Correos enviados al Proveedor determinando tiempos de respuesta

Provisioning > Orders > Purchase Order Email > Send

G I | Attachments
om [provisioning@expereo.com | [El send & cancel

[ c0.com ]+

cc [ ]

BCC [wivian.redriguez@expereo.com;bess4archivetest@expereo.com |

Reply to [ ning@expereo.com ]

Subject [PurchaseOrder: PUD-01142477.1 2 (Lufthansa Passage / Lufthansa Passage) |-

Bedy BIUS x,x AKL == EE EEE = 4B

Dear Provider,

Please find attached our Purchase Order PUO-01142477.1.2. For any additional questions, please do not hesitate to contact us
at provisioning@expereo.com.

Our Order information:
PurchaseOrder 1D: PUO-01142477.1.2

"Unless the parties have signed a Master Service Agreement or mutually agreed upon other terms and conditions, the Experea
Telecom Purchase Terms and Conditions will apply and supersede all other terms and conditions."

Expereo Telecom Purchase Terms and Conditions.

Initial Contract Period: 36 month(s)

Automatic Renewal Contract Period: 1 month(s).

Cancelation Period: 1 month(s) prior written notice.

Billing: Not Applicable in arrears following installation unless otherwise agreed.

Payment: 30 days following receipt of invoice.

All invoices will be billed to Expereo International directly. Under no circumstances will provider send an invoice to the end
user or end customer.

Expereo's unique reference: PUO-01142477.1.2 has to be mentioned on the invoice.

Invoices without our PUO reference will be rejected by our finance department.

Provider expressly permits Expereo to resell the service including reselling to further resellers.

Provider warrants it is duly organized, walidly existing, and in good standing under the laws of the place of its origin, and
possesses all the authority and necessary licenses and/or permits as required under the laws of the countries in which it
provides services.

‘ Our channel partner has requested that the delivery be executed as soon as possible.
Please confirm your acceptance of this order within the next 5 days working

Kind regards,
Vivian Rodriguez

Fuente Propia
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Por otra parte, se sugirid reducir los tiempos de ejecucién en los procesos, en
conjunto con los directivos de cada departamento, contribuyendo asi a que la
empresa optimize su tiempo y las entregas se hagan de una manera mas rapida y
eficiente (Ver tabla nimero 13).

Tabla 13. Tiempo promedio sugerido

# DE PERSONAS | TIEMPO/SITIO

DEPARTMENTOS TAREAS TRABAJANDO (Minditos)
Pre calificacién de la solicitud 1 1,440
VENTAS Creacion de la quote 2 5
Recibir respuesta del CP - -
Availability check 2 5,760
RELACION CON
PROVEEDORES Negociacion con proveedores 2 2,880
Recibir respuesta del CP 1 -
Decisidn para solicitar el SOF 21,600
VENTAS Recibir SOF firmado - 2,880
Crear orden 1 2
Contactar al LPOC 2 2,880
Proceso del Site Survey 2 4,320
Recibir Site Survey - -
Enviar PUO al proveedor 2 =
PROVISIONES Confirmacion de la orden - 7,200
por parte del proveedor
Instalacion 1 2,880
Configuracién y prueba 1 2,880
Ready for service 1 =
TOTAL 54,727

Fuente Propia

De acuerdo a la tabla numero 13, se estima que el tiempo promedio para Expereo
realizar la entrega de un servicio de internet, estaria en 54,727 minutos, lo que
equivale a 38 dias.

Para disminuir en lo posible los inconvenientes que se presentan durante el flujo,
se realizaron las siguientes recomendaciones:

@ En lo referente a la demora en los tiempos durante el proceso del Site
Survey, sera de gran importancia que cada Channel partner se asegure de
brindarle toda la informacion necesaria al LPOC, asi como brindar los
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detalles correctos y completos al departamento de Ventas, para asi cuando
se esté trabajando en este proceso, no se tenga ningun inconveniente.

0 Ser& necesario que se tengan alternativas de servicios de primera mano,
con el fin que cuando no se tenga un servicio disponible, se pueda ofrecer
de inmediatamente la segunda alternativa.

@ Buscar siempre precios competitivos que ayuden a que los clientes no
demoren en la decisién de tomar los servicios ofrecidos por Expereo.

8.1.5 Mantener en lo posible drdenes on hold

Una vez se realizd el analisis de todo este proceso, se pudieron observar y
concluir lo siguiente:

@ Establecer un tiempo limite para ordenes que estan on hold..

Algunas de las 6rdenes toman mas tiempo debido al retraso en las respuestas del
Channel partner y el LPOC, asi como también del tipo de servicio y el pais donde
sera instalado el servicio.

En promedio las érdenes estan on hold por un periodo de 3 meses, lo que significa
gue se esta tomando mucho tiempo para resolver los inconvenientes.

Ordenes on hold relacionado con: LPOC no coopera, LPOC no informado, o
detalles del LPOC incompletos no deberian tomar mas de un mes en on hold, ya
gue es informacion que puede ser obtenida facilmente.

Podria ser util que se creara en BOSS una alarma que permita recordar cuando
las 6rdenes se encuentran on hold por un largo periodo de tiempo. Esto permitira
tomar decisiones y medidas que no permitan que esas 6rdenes tomen mucho
tiempo.

@ Insistir que el Channel partner se asegure de suministrar toda la
informacion necesaria al LPOC

@ En lo referente a los detalles del LPOC que en muchas ocasiones estaran
incompletos, Ventas tendra que asegurarse de tener la informacion
necesaria antes de crear la orden; de lo contrario la orden no podra ser
enviada a Provisiones.
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@ Para Provisiones seria mas facil si el departamento de Relacién con
proveedores y de compras les proveen dos alternativas del servicio al
mismo tiempo, asi para evitar que la orden sea puesta en on hold mientras
se espera a que se tenga la nueva alternativa. Provisiones podria enviarle
la alternativa al proveedor una vez una de ellas no esté disponible.

@ Cuando la orden se encuentra en hold hasta que el Channel partner decida
proseguir con la orden, se sugiere que este estime el tiempo que se
mantendra la orden on hold, para que asi Provisiones pueda poner este
tiempo en el sistema y puedan notar que no serd necesario hacer un
seguimiento si no hasta la fecha estimada.

@ Sera importante que la empresa elimine tipos de razones como “no hay
razon” o “otros” del sistema. Una razén debera ser siempre suministrada.

8.1.6 Mejoramiento en el seguimiento de las 6rdenes canceladas

Tanto para las cancelaciones antes y después de RFS se puede recomendar lo
siguiente:

@ Para tener un mejor seguimiento de las ordenes canceladas, seria bueno
gue Expereo manejara dentro del sistema las razones del porque la orden
quiere ser cancelada de una forma mas visible y concreta (Ver figura 45).
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Asegurarse que los Account Managers mantengan comunicacién con el
Channel partner para averiguar las razones de la cancelacion. Esta
informacion tendré que ser registrada en el sistema para futuros analisis.

Proponer los Account Managers eviten en lo posible que se hagan
cancelaciones

Eliminar

opciones como “otros” y no hay razén” como razén de una

cancelacién y asegurarse que una razon validad siempre sea suministrada.
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8.2 PROPUESTAS IMPLEMENTADAS

A partir de las sugerencias propuestas, algunos temas puntuales fueron
implementados hasta el momento en busca de mejorar los flujos de los procesos,
comunicacién entre departamentos y mejor uso del sistema. Sin embargo, las
propuestas en su totalidad no han sido implementadas debido a que se necesita
un estudio y analisis de factibilidad de éstos por medio de los directivos de la
compainia.

Las propuestas de mejoras alcanzables durante este proceso que hacen parte
ahora de Expereo son las siguientes:

@ Actual documentacion de los procesos mediante diagramas de flujos con
canales (Swim lanes) (Ver anexol)

@ Introduccién de reportes de estado de la quote

Figure 46. Reportes acutuales de estados de la quote
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Fuente. Expereo

@ Introduccion de una casilla de verificacidon llamada ‘Firm quote sent’ para la
soluciones
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Figura 47. Casilla de verificacion que la firm quote fue enviada
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Attachments
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© Introduccién de una plantilla de envio de quotes al Channel partner desde
BOSS para la oficina en Singapur (rfg-sg@expereo.com).

© Comunicacion a través de BOSS entre Provider desk - SSR

Figura 48. Medio de comunicacién entre Ventas y Provider desk
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una vez se recibe del LPOC.

Figura 49. Ventana actual del envio de la PUO
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© Envios de las PUOs en la misma ventana donde se procesa el Site Survey
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Fuente. Expereo

© Ventas no podra crear la orden si no se tienen los detalles del LPOC
completos.
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Figura 50. Mensaje actual que la orden no puede ser creada
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Fuente Expereo

@ Capacitaciones por medio de charlas y el uso del sistema al equipo de
SRR.

2 Optimizacion de procesos (Ver anexo 7)

Para la optimizacion de los procesos sugerida, Expereo tuvo en cuenta las
siguientes propuestas para ser implementadas:

© Uno de los principales Channels partners para Expereo es Verizon, de
qguien Expereo recibe muchas solicitudes. Por tanto, hasta el momento,
Verizon fue el primero con quien se empezo, para crear las solitudes desde
el portal, para luego llegar a Expereo para ser el debido proceso del
Availability check.
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@ Se esta informando al Channel partner obtener desde el portal el SOF, una

vez se haya decidio ordenar el servicio.

2 Las soluciones existentes estan siendo eliminadas una vez una nueva

solucién es creada, debido a la no disponibilidad del servicio.

@ Optimizacion de los tiempos de entrega durante todo el proceso

Figura 51. Mensaje que permite ver el tiempo que se tiene para dar una respuesta

Provisioning > Orders > Purchase Order Email > Send

General

From
To

cc

BCC
Reply to
Subject
Body

Atftachments

Fuente Expereo

[provisioning@experen com

[&=] send g Cancel

[bossstest@expereo.com

[wivian.rodriguezg@

pereo.com;boss4archivetest@expersn.com

[provisioning@

[PurchaseOrder: PUO-01142477.1.2 (Lufthansa Passage / Lufthansa Passage)

BrfrUS x,x*| A4 == |EE =

e@ed = 4y

Dear Provider,

Please find attached our Purchase Order PUO-01142477.1.2. For any additional questions, please do not hesitate to contact us
at provisioning@expereo.com

Our Order information:
PurchaseOrder ID: PUO-01142477.1.2

"Unless the parties hawve signed a Master Service Agreement or mutually agreed upon other terms and conditions, the Expereo
Telecom Purchase Terms and Conditions will apply and supersede all other terms and conditions.”

Expereo Telecom Purchase Terms and Conditions.

Initial Contract Period: 26 month{s).

Automatic Renewal Contract Period: 1 month{s).

Cancelation Period: 1 month(s) prior written notice.

Billing: Not Applicable in arrears following installation unless otherwise agreed.

Payment: 20 days following receipt of invoice.

all invoices will be billed to Expereo International directly. Under no circumstances will provider send an invoice to the end
user or end customer.

Expereo's unique reference: PUO-01142477.1.2 has to be mentioned on the invoice.

Invoices without our PUO reference will be rejected by our finance department.

Provider expressly permits Expereo to resell the service including reselling to further resellers.

Provider warrants it is duly organized, validly existing, and in good standing under the laws of the place of its origin, and
possesses all the authority and necessary licenses and/or permits as required under the laws of the countries in which it
provides services.

Our channel partner has requested that the delivery be executed as soon as possible.
Please confirm your acceptance of this order within the next 5 days working

Kind regards,
Vivian Rodriguez

@ Mejores seguimientos en los procesos on hold y 6rdenes canceladas

8.3 EVALUACION DE RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

Los resultados a partir de las propuestas de mejora implementadas se midieron a
través de los beneficios y de la optimizacion de tiempo que éstos hicieron gracias
a las sugerencias realizadas.
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8.3.1 Documentacion de los procesos dentro de la empresa

Para Expereo, la documentacién de sus procesos y actividades mediante
diagramas de flujo con canales, ha sido de gran importancia y relevancia ya que le
ha permitido a los gerentes y jefes tomar como base el registro de estos para
exponer los procesos, asi mantener controles internos que permitiran una mejor
gestion y desempefio de los trabajadores en cada area

La documentacién propuesta ha sido 100% beneficiosa puesto que la empresa no
contaba con documentaciones de sus procesos previos y esto les ha facilitado una
mejor gestion y analisis dentro de cada departamento.

8.3.2 Propuestas de mejora en el back office (BOSS)

Las sugerencias de mejora implementadas dentro del sistema han tenido un gran
impacto en el desarrollo del proceso, ya que les ha facilitado tener un mejor
desempefio en le realizacion del proceso y en la comunicacion entre los diferentes
departamentos.

Del 100% de los emails que se enviaban constantemente entre los empleados a
través de Outlook se ha reducido un 70%, ya que se esta haciendo uso de la
plataforma con el objetivo de mantener registros y de mantener secuencias l6gicas
entre sus updates. El 30% restante sigue siendo a través de emails, debido a que
es informacion que se requiere de una manera urgente.

Los reportes de estado de la quote, han facilitado el analisis y seguimiento de las
solicitudes ya que se tiene una vista del total de 6rdenes en cada estado y se
podra determinar cual de ellas requerira mayor importancia.

Los emailes enviados a través de BOSS desde Singapur al Channel partner se
esta realizando 100% a través del sistema, ya que existe la plantilla que permite la
realizacion de éstos envios.

La casilla de verificacion donde se muestra que la firm quote ha sido enviada y el
envio de las PUOs en la misma ventana donde se procesa el Site survey se esta
cumpliendo a cabalidad, lo que ha permitido que la eficiencia y rapidez de entrega
sea 100% mayor a la realizada anteriormente.

83



expereo

8.3.3 Capacitaciones al equipo de SSR

La propuesta planteada de brindar capacitaciones a los empleados de Ventas
(SSR) fue realizada. Tomando como base el diagrama del proceso de Ventas, el
jefe del departamento hizo una explicacién sobre como los procesos deben ser
llevados a cabo, y como la plataforma debe ser utilizada de una manera eficiente.

Esto permiti6 que un 90% de los errores cometidos frecuenteme por la falta de
entreanamientos fueran superados y se este trabajando con equipos mejor
entrenados y capacitados para la realizacion de sus labores.

8.3.4 Optimizacion de procesos

Una vez se sugiri6 y se informé a cerca de los cambios propuestos durante el
proceso general de Expereo, este nuevo proceso fue estudiado y analizado por los
directivos de la empresa, considerando la factilibilidad de implementacion y
desarrollo del mismo.

En respuesta a la propuesta desarrollada, se estuvo de acuerdo en que los
procesos podrian ser reducidos, permitiendole a la empresa optimizar y mejorar
sus procesos en un 95% con el fin de darle una mejor experiencia al usuario final.

En la primera etapa del proceso, del 100% del tiempo que se estab utilizando para
la creacion de las quotes, el 70% se ha reducido gracias a que los clientes mas
grande para Expereo estan creando sus propias y quotes, el 30% restante esta
siendo usado para la creacion de las quotes de los clientes mas pequefios.

8.3.5 Optimizacion de tiempos

Para Expereo es muy importante que los procesos y tiempos que se llevan a cabo
sean lo mas eficientes y rapidos posible. La propuesta de mencionar el tiempo que
el Channel partner o proveedor tienen para entregar respuesta facilito que las
entregas fueran un 45% mas rapido. Un 45 % debido a que en muhcas
oacasiones no es el CP o proveedor quien puede determina el tiempo ya que esto
también dependera del tipo de servicio solicitado, disponibilidad de éste y pais
donde se haran las respectivas instalaciones.

La propuesta de los tiempos sugeridos en cada proceso esta siendo analizada y
estudiada por el Director de operaciones Guillaume Bruens, ya que se tienen que
establecer si el tiempo es el mas 6ptimo y correcto para el desarrollo del proceso.
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8.3.6 Eliminacidn de tipos de razones como “otros” y “ no hay razén” en ordenes on
hold y cancelaciones

Eliminar razones como “otros” y “ no hay razéon” fue de gran relevancia para la
empresa puesto que se concientizo a los empleados que una razon veridica y
aceptable debia ser puesta en el sistema para asi determinar lo que pasa con las
ordenes.
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CONCLUSIONES

A través de la investigacion y observacion de los procesos en cada uno de
los departamentos se pudo realizar la documentacion de éstos con el fin
que Expereo cuente con registros de sus procesos y puedan basarse de
ellos..

Las principales falencias encontradas en el flujo de proceso son la
repeticion de procesos por falta de informacion o informacién incorrecta y la
demora en la respuesta del Channel partner o proveedores.

Con de la descripcion de los procesos mediante diagramas de flujos se
pudo direccionar y establecer las responsabilidades de cada uno de los
empleados consiguiendo asi una mejor organizaciéon y la determinacién de
tareas especificas.

Se establecieron métodos de trabajos ineficientes que no permitian flujos de
procesos e informacion eficientes, por lo que se encontré la necesidad la
de implementar capacitaciones a los empleados sobre el manejo del
proceso y del sistema, evitando asi cometer errores a la hora de realizar el
trabajo.

Mediante el andlisis del sistema BOSS, se pudieron sugerir cambios que
permitieran un mejor uso del sistema y una mayor concientizacion del uso
de ésta facilitando asi el trabajo de los empleados.

Con la propuesta de un re disefio del proceso se pudieron optimizar
procesos y tiempos que ayudarian a un mejor flujo del proceso y una
respuesta mas rapida al cliente.

Se sugirieron tiempos de entregas mas rapidos, permitiendole a la empresa
manejar un menor tiempo del proceso.

Se logré concientizar a los empleados sobre la importancia de mantener un
buen seguimiento a las ordenes que se encuentran on hold y que han sido
canceladas, con el fin de evitar que se presenten nuevamente estos
incovenientes.
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@ El analisis de las cancelaciones ha mostrado que para muchas 6rdenes
canceladas una razon de cancelacion no esta especifica.

@ Gracias a la implementacion del proyecto “Analisis y mejoramiento del
proceso global de entrega de sevicios de internet en la empresa Expereo
Internacional” se redujeron los posibles errores en el flujo del proceso y se
concientizé a los empleados de la importancia de mantener un buen
seguimiento en cada trabajo a realizar.

87



(@]

(@]

(@]

(@)

(@]

(@]

expereo

RECOMENDACIONES

Es importante que la compafia mantenga la administracion de sus
procesos actualizada, lo que permitira un mejor andlisis futuro del flujo de
proceso y desplegara de una manera mas simple en cudles fases del
proceso ocurren los problemas.

Se recomienda mantener los diagramas de flujos con lineas para la
descripcion de los procesos, ya que esto le permitira a los empleados saber
qué funcion o tarea es responsabilidad directa de ellos y evitard que se
mantenga una desorganizacion en el manejo de las funciones.

Implementar capacitaciones tedérico-practicas sobre el manejo del sistema
y del proceso para el personal nuevo, evitando asi errores de procedimiento
durante la realizacién de las operaciones.

Contintar con la implementacién de las sugeriencias propuestas con el fin
de obtener mejores resultados tanto en el sistema como en la participacion
laboral.

Mejorar el seguimiento de las ordenes canceladas y ordenes on hold. En
vez de usar razones como “otros” o “no hay razon”, asegurarse siempre de
suministrar una razon valida. Esto ayudara a entener la decision de cliente y
también permitirh mejores andlisis a futuro.

Estimular el Gso eficiente de BOSS. Esto facilitard la comunicacién entre los
departamentos y permitira una admisnitracion légica de las actualizaciones.
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Anexo 1. Documentacién procesos Expereo International

Departamento de ventas

1.

Channel partner (CP) envia un solictud de budgetary quote via email a
sales@expereo.com, rfg-sg@expereo.com o al correo personal de los Account
managers.

La solictud de la quote sera registrada en BOSS en Singapore y el equipo de SSR
creard la budgetary quote para ser enviada enviada al CP.

Despues de enviar la budgetary quote al CP, el Account manager o SSR
monitoreara la quote con el CP.

Dependiendo de la respuesta del CP, el flujo del proceso puede tomar 3
direcciones: hacer el firm quote, modificar la budgetary quote o cerrar la quote si
el CP no esta intersado en continuar.

Una vez el CP decide solicitar el availability check, SSR podra hacer la firm quote.
Provider desk (PD) hara las revisiones necesarias de la disponibilidad del servicio
y el precio de compra basado en la informacioén recibida del CP.

Dependiendo del proyecto, el Account manager o SSR monitorearan los
resultados del availability check con PD. En caso que la solicutud orginal no este
disponible, una alternativa seria presentada por PD. Una vez el availability check
este disponible, la solucion serd entregada al CP. Si el éste necesita realizar
algunos cambios a la firm quote, ventas tendrA que hacer los cambios
pertinentes(Redo).

Tan pronto el CP esta listo para ordernar, él solictara el SOF(s)

SSR entregara el SOF al CP, quién tendra que firmarlo y devolverlo al equipo de
SSR. Una vez el SOF sea recibido, SSR revisara si todo esta correcto y creara la
orden.

Cuando la quote tiene muchas soluciones, es necesario hacer availability checks
para cada una y el SOF sera entragado por solucion al CP tambien. Estos sera
monitoreado por el Account manager o el equipo de SSR.

Si el CP decide no devolver el SOF firmado, la firm quote sera cerrada.

9. La budgetary quote y la firm quote seran cerradas si el CP no da una respuesta o
decide no ordenar
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Proceso del departamento de Ventas
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Departamento de Compras y Relacion con proveedores

1.

Ventas solicita un availability check para uno o mas sitios a PD. El availability
check puede ser realizado direct amente a traves del portal del proveedor o
enviandole al proveedor la solicitud.

Es importante que toda la informacion este completa ( numero telefono del sitio
valido, direccion y punto de contacto). Si esta informacion no esta completa, el
estado de la solucién esta como on hold y una razon debera ser incluida en el
sistema (visible para el CP e interna).

Una vez ventas haya corregido o agregado la informacion pertinente en los
detalles del sitio, el estado de la quote sera cambiada a “To be conitnue”. Esta es
una indiacion para proseguir con la el proceso del availability check en el cual se
ha venido trabajando antes.

Si la informacién del sitio esta completa, la solicitud del availability check puede ser
enviada al proveedor o revisada por PD a través del portal del proveedor. Para
paises como Holanda, Italia, el Reino Unido, Francia, Republica checa y Africa del
Sur (solo para servicios XxDSL), PD hara la revision del availability por medio del
portal del proveedor. De lo contrario la solicitud ser4 enviada al proveedor
directamente. En esta etapa del proceso, Ventas podra seguir el estado de la
orden.

Una ves el availability check es realizado y el servicio no se encuentra disponible,
PD tendra que encontrar otros proveedores que ofrezcan el mismo servicio; si el
servicio no puede ser ofrecido por que no hay disponibilidad, Pd tendra que crear
una nueva solucién con una alternativa de servicio diferente e informar a Ventas
con el fin que ellos puedan notifcarselo al CP.

Después de termninar el proceso del Availability Check, PD cambiara el estado a
“finished” y SSR podré& informarle al CP.

Una vez el CP decida ordenar el servicio, SSR creard la orden y ésta pasara al
departamento de Provisiones y Relacion con proveedores y compras al mismo
tiempo. PD negociara precios con los proveedores para luego crear la PUO que
serd enviada a Provisiones para empezar el respectivo proceso.

Durante el proceso de negociacion, hay muchos casos donde el proceso del
availability check lleva mas de 30- 90 diias de haberse revisado, debido a que la
decision del Channel partner para ordenar el servicio (Proceso del SOF) fue
demorado, lo cual hace que PD tenga que vovler a revisar la disponibilidad. Si el
servicio no se encuentra disponible, la orden tendrd que ser puesta on hold and
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PD tnedra que crear una alternativa y e informardle a Ventas para que ellos
puedan tomar el caso y notifcarselo al Channel partner.
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Proceso del departamento de Relacion con proveedores y compras

PROCESO DEL AVAILABILITY CHECK Y
NEGOCIACION
13June 2012
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Fuente Propia
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Departamento de Provisiones y Proceso de ordenes On hold

Estado: Orden recibida

© Revisar laorden vy enviar Site Survey

1.

Q

Q

Order Manager (OM) revisa si la la informacion del LPOC esta completa y correcta.
OM contactara al LPOC via teléfono para revisar nuevamente si él/ella es la
persona de contacto correcta y si la direccion es correcta. El LPOC sera notificado
sobre el Site Surevy.

Si la informacién del LPOC no se encuentra o es incorrecta, OM deberda informar a
Ventas y al Channel partner. Si los detalles no son suministrados dentro de los
primeros 5 dias habiles, la orden sera puesta on hold y Ventas tendra que hacerle
el debido seguimiento. Una vez el OM recibe respuesta, OM podra enviar el Site
Survey.

Estado: Site Survey pendiente

OM necesita asegurarse que el Site Survey sea recibido dentro de los 5 dias
habiles haciendole un seguimiento al LPOC. En muchas ocasiones el OM no
puede continuar con la orden debido a que se presentan problemas como: El
LPOC no esta informado, el sitio del End-customer no esta listo, el LPOC no esta
cooperando o el numero PSTN (si aplica) es incorrecto. Cuando el OM encuentra
una de estos problemas, el Channel partner y Ventas tendran que ser informados
y la orden sera puesta en on hold. Una vez el Channel partner suminustre la
infiormacion, el OM contactara al End-customer para el Site survey

Una vez es recibido el Site Surve,, éste sera procesado en el sistema.

Estado: Site Survey Completado

Enviar PUO al Proveedor

Tan pronto Provider Desk crea la PUO, OM podra colocar la orden con el
proveedor. (El recibido de la orden debera ser confirmada dentro de los siguientes
3 dias por el proveedor).

Estado: Lista para ordenar
Estado: Orden entregada al proveedor

A la esperade la confirmacion del proveedor
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OM le haré el respectivo seguimiento al proveedor para la confirmacion de la
orden.

Si el servicio esta disponible, ésto permitird que se continue con el proceso de
instalacion; en caso que el servicio no se encuentre disponible, OM tendrd que
informarle al Channel partner, Ventas y Provider desk y la orden sera puesta en on
hold.

Provider desk buscara otros proveedores para la orden original, si el servicio no se
encuentra disponible con éstos proveedores, Ventas creard una nueva solucién
con un servicio alternativo y le informara al Channel partner de la alternativa. Si el
Channel partner acepta la alternativa, Ventas crear una nueva orden y Provisiones
podrd colocar la PUO nuevamente con el proveedor.Si el CP no acepta la
alternativa, Provisiones cancelara la orden original antes del RFS.

Estado: Orden en progreso

Confirmacidn de fecha de instalacién

OM hara un seguimiento al proveedor para una fecha de entrega confirmada.

OM hara las actualizaciones correspondientes a través del portal del Channel
partner una vez por semana. Una vez Provisiones haya recibido una fecha
confirmada y los detalles tecnicos han sido suminitrados, la orden pasara a un
técnico en provisiones para las respectivas pruebas.

Status: Configuraciones y pruebas pendientes
Técnico

OM entregara la orden al técnico. El seguira las acciones que deben ser tomadas
para la entrega del servicio. Estas acciones, son las pruebas de conexién y
asegurar que todo este configurado. Cuando la linea se encuentra lista, se enviara
un Ready for service al Channel partner.

Estado: Lista para el servicio
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PROCESO DE PROVISIONES
18 June 201,
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Proceso de ordenes on hold

Dentro del departamento de Provisiones, surgen ciertos inconvenientes durante el
proceso que no permiten que las érdenes continden con un flujo normal, por tanto las
ordenes tendran que ser puestas en on hold.

Tipos de ordenes recibidas on hold

@ On hold relacionado con el Channel Partner
@ On hold relacionado con el Proveedor

Razones de tener ordenes on hold

1. Una orden estara on hold relacionado con el Chahnnel partner cuando:

@ Provisiones recibe una orden sin la informacion necesaria (detalles del
LPOC incompletos), lo cual hace que el Site Survey no pueda ser enviado
al LPOC.

© Provisiones no puede completar el proceso del Site survey debido a :
LPOC no esta informado, el sitio del End-customer no esta listo, el LPOC
no esta cooperando o el numero PSTN es incorrecto.

© Provisiones completa el Site Survey pero no puede proceder con la orden
(Problemas con cableado interno)

2. Una orden estara on hold relacionada con el Proveedor cuando:

@ Provisiones envia al PUO al proveedor pero el éste no la acepta. (El
servicio no esta disponible)

Requirimientos para una “entrega sin problemas”

Detalles del sitio local

© Direccion del sitio correcto

@ Numero de teléfono del sitio (Linea operativa del telefono fijo- no numeros)

@ Numero de teléfono DSL si el serviciio esta basado en un numero
existente.

Detalles del contacto local

@ Apellidos y nombres, telefono/numero celular y direccion de email

@ El contacto local deberia estar trabajando para su cliente

@ Contacto local deberia estar en el Pais

@ EI contacto local debera ser informado sobre la nueva orden/projecto.
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PROCESO DE ORDENES ON HOLD
Departamento de Provisiones
18 June 201
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Anexo 2. Proceso general Expereo International

expereo
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Anexo 3. Andlisis de ordenes que se encuentran on hold

On .
Order Channel End Site . On Hold MRR
Order ID Status Partner Customer hg:‘d Name Country Solution Type On Hold Reason (EUR)
PLC 1M/1IM
(1M/1IM) & Order
ORD- In AT&T ) 25| FirstData - Saudi Router - delayed The end customer is pending decision on the exact service requirements. AT&T has asked to
01023955.2 | Progress Germany (NI FirstData 08- Riyadh Arabia Cisco 1841- upon put the order on hold as it is unknown where the decision will be taken 1,534.00
’ Sales) 2011 SEC/K9 & customer ’
VLL request
Management
Order
ORD- Tawasul MoFA 20- MoFA United ADSL delayed
01107829.1 Received Telecom Kuwait 04- Kuwait - Arab 40M/10M (- upon 712.24
’ Kuwait Embassies | 2012 | Abu Dhabi | Emirates /-) customer
request
. FI-005 - PLC . . ] . . .
ORD- Submitted BT GI_obaI N 01- Philips _ 10M/10M We r_ecelved f_eedback from thg provider _that leaseable fibrepairs _b(_acame_ unavailable in the
01090298.1 to Services Philips 06- Vantaa Finland (10M/10M) Other meantime. Provider needs to build a new fibre and therefore the pricing might be needed to be 950.00
’ Provider | (Netherlands) 2012 (HA) HA2 reviewed. Our Sales Department will contact you to discuss.
Please be informed that I have contacted the end-customer Mr. Abdulrazak, Samer
+971505518759.
AEDUB - He said that the documents were ready but he needed yet to receive confirmation from
ORD- Ready to BT Global 05- MARS United ADSL LPOC not BT/Mars on the speed that would be reached. This is something that has already been
01089492.1 Order Services MARS 06- WRIGLEY Arab 40M/10M (- informed discussed but it seems that nobody has been able to clarify to Mr. Samer. I have to put this 628.44
’ (Americas) 2012 DUBAI Emirates /-) order on hold as for the moment we are unable to proceed. ’
Kindly inform the end-customer about the project so that the order can progress and let us
know so that we can provision the service
Pending 26- Mammoet Internal ) . . - ]
ORD- Site KPN Mammoet 06- Holding Russia PLC 4M/4M wiring End-customer will need to arrange the internal cabling before we can continue with the order.
01088010.1 S International B.V. (4M/4M) - It seems that internal wiring has to be arranged and approved by landlord. 1,200
urvey 2012 Moscow missing
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Dear Customer,
The end customer Mr Nenad Maslovaric informed us that no service will be needed BEFORE the
1st-Feb-2013.
Could you kindly verify this with the end customer and inform us what will need to be done with
ORD- In BT Global Nestle | 277 | Nestié | SDSL 2M/2m this order.
01064145.1 | Progress | > orvices Euope | 08 | surn | SeP@ | T omamy Other 956.75
’ (Switzerland) 2012 See below confirmation from Mr Nenad:
From: Maslovaric,Nenad,BELGRADE,LGO [mailto:Nenad.Maslovaric@rs.nestle.com]
Sent: 26 June 2012 14:39
To: Provisioning
Cc: bogdan@softnet.rs; alejandro.machorrochavez@bt.com
Subject: RE: SiteSurvey for Order: ORD-01064145.1 (Nestle / Surcin, Serbia)
The order is on hold as we have been advised by the local provider that the fiber to this
06 Pfizer PLC location will not be ready until November of this year. We have proposed a temporary wireless
ORD- Ready to . . : N Czech solution to the customer and are currently pending feedback on this temporary service as the
01121160.1 Order NTT America Pfizer 208_2 PRAGUE - Republic 10M/10M Other delivery of this service order will take a considerable amount of more time to complete than 840.44
01 PRA (10M/10M) originally anticipated.
We have unfortunately been informed that there is no free copper available at the moment to
BT Global 30- | Nespresso VDSL Service not deliver this service
ORD- In Services Nespresso | 07- | Londerzeel | Belgium | 20M/2M (-/- available 210.00
01113832.1 | Progress (Switzerland) 2012 ) ) need The fastest way to move forward would be to have the service delivered on an existing line '
’ alternative | Therefore we would kindly like to ask you if the end-customer maybe has an existing phone line
on which we can deliver the service
Orona - Le
Pending 03- Plessis- Broadband . . . .
ORD- Site Sarenet Orona 08- Bouchard France 8M/800K (- Other Change of_serwce requirement. A new SOL / ORD will be created. Br'lan Rogers (Account 235.00
01148695.1 o Manager) is to confirm on the design. Expected to be resolved by Friday 3 Aug
Survey 2012 - le-de- /-)
France
VDSL
Pending 05- 20M/2M (/-
ORD- Site One Source Covance 06- Covance - Belgium ) & LPOC not LPOC not responding to emails. Only voicemail when calling. Please provide us with an alternate 278.19
01096828.1 Surve Networks 2012 Brussels 9 Extra IP's cooperating contact person (name, phone, email). thanks. ’
Y /29 instead
of /30
ORD- Pending BT Global Hans 18- Hans SDSL 2M/2M LPOC Please send us valid contact details (name, phone, email) of a person at Hans Grohe -
Site Services 06- Grohe - Sweden details . 450.00
01096720.1 Grohe . (2M/2M) . Malmo/Sweden.
Survey (Germany) 2012 Malmé incomplete

Fuente Propia
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Anexo 4. Ordenes canceladas antes de RFS
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CHANNEL ORDEN SOLICITUD DE MARGEN | MARGEN
PARTNER ORDER ID END CUSTOMER PAIS RECIBIDA CANCELACION (€) (%)
AT&T ORD-01027726.1 Henkel Egypt 28/04/2011 03-01-2012 403.37 89.17%
ORD-01039197.1 MARS Ghana 29/12/2011 15-06-2012 503.59 42.93%
BT GLOBAL ORD-01096413.1 IFF Turkey 23/02/2011 21-04-2012 610.86 47.73%
SERVICES ORD-01051905.1 Arla Foods Greece 17/10/2011 06-02-2012 400.00 50.00%
ORD-01072067.1 Coats PLC South Africa 28/02/2012 29-03-2012 1,386.60 79.35%
ORD-01035452.1 | Schneider Electric Algeria 02/09/2011 03-02-2012 696.54 38.70%
ORANGE ORD-01035400.1 | Schneider Electric Algeria 02/09/2011 03-02-2012 694.04 33.05%
BUSINESS ORD-01039949.1 Nokia Ethiopia 21/04/2011 15-03-2012 1,709.03 83.25%
ORD-01045057.1 Nokia Ethiopia 26/04/2011 15-03-2012 1,709.03 83.25%
ORD-01096448.1 Bayer Thailand 09/03/2012 22-03-2012 571.88 71.84%
VERIZON ORD-01101410.1 Bayer Bangladesh 09/05/2012 30-05-2012 712.24 50.00%
ORD-01097961.1 Bayer Georgia 12/01/2012 24-02-2012 360.31 43.88%

Fuente Propia
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ULTIMA TERMINO
END SOLICITUD DE
CHANNEL FECHA DE DEL MARGE MARGEN
PARTNER ORDER ID CUSTOME PAIS FECHA RFS CANCELACIO FACTURACIO CONTRAT N % RAZON
R N
N 0
ORD-
01053626. Brother Japan 31-08-2011 19/03/2012 18/03/2012 12 603.49 84.17% Change/move
1
ORD- Shell Gas Netherland No reason
01083117. . 19-10-2011 27/06/2012 04/06/2012 12 309.58 85.99%
1 Stations s (Change/move)
AT&T ORD
01083110, | “nellGas | Netherland |0 )0 5019 | 23/05/2012 | 23/05/2012 12 309.58 | 85.99% No reason
1 Stations s (Change/move)
ORD- Shell Gas Netherland No reason
01083116. . 31-10-2011 15/05/2012 31/10/2012 12 309.58 85.99%
1 Stations s (Change/move)
ORD- No reason
01034830. Philips Serbia 28-04-2011 09/03/2012 09/03/2012 12 1,132.45 78.86%
1 (Change/move)
ORD-
01028099. Abtec Ivory Coast | 07-07-2011 18/06/2012 31/08/2012 12_22 3,370.00 64.81% No renewal
BT GLOBAL 1
SERVICE ORD- NO reason
01082348. Tullow Oil Gabon 25-11-2011 12/03/2012 22/02/2012 12 5,488.08 66.80%
1 (Change/move)
ORD-
00134604. Philips Japan 27-08-2010 03/02/2012 31/05/2012 12_12 337.17 86.01% No renewal
1
ORD-
00100607. DSM India 19/04/201 1 1 162/2012 | 31/01/2012 12 307.69 | 61.194% No reason
1 0 (Change/move)
KPN ORD-
INTERNATIONA 00123159. -\r/?sl:(oi‘ Spain 31/03/201 04/04/2012 31/07/2012 12_12 428.00 37.217% No reason
L 1
ORD- od . 02/02/201
01018509. Nitrogen Indonesia 1 24/02/2012 01/06/2012 12 796.03 45.238% No reason
1 B.V.
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ORD- )
01039750, | Mvensys United 01/04/201 | e i0a/2012 | 02/04/2012 12 390.92 | 31.579% No reason
1 Systems Kingdom 1
ORD- 26/02/201 No reason
00098929. | Turespafia Singapore 11/04/2012 30/04/2012 12 12 494.22 32.397%
TELEFONICA 1 0 (Change/move)
INTERNATIONA ORD- 16/12/201
L 01020792. Inditex Greece 0 13/03/2012 30/04/2012 12_12 299.51 90.76% No reason
WHOLESALE 1
SERVICE S.L -
ORD . 05/01/201
01023833. Inditex Italy 1 13/03/2012 30/04/2012 12 12 322.50 87.162% No reason
1
ORD- Det Norske 13/01/201 No reason
00111158, ) Turkey 27/07/2012 22/12/2010 36_12 576.40 83.889%
1 Veritas 0 (Change/move)
ORD- Det Norske Trinidad 12/04/201 No reason
0,
0009;1432. Veritas and Tobago 0 01/03/2012 13/04/2013 36_12 344.84 51.767% (Change/move)
VERIZON ORD- Det Norske 11/05/201
00110425. Veritas China 0 28/02/2012 12/05/2013 36_12 961.32 48.658% No reason
1
ORD-
00129521. BNP Rgzick:ic 17/ 03/ 201 1 96/01/2012 | 30/04/2012 1212 32523 | 47.674% No reason
1 P

Fuente Propia
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Anexo 6. Plantilla de envios de quotes al Channel partner

Sales > Quoting > Quote Email > Send

General | Aftachments

From
To

cc
BCC
Reply to
Subject
Body

Fuente BOSS

‘ Sales@experzo.com

[E send ¥ Cancel

|buss4test@expereu com :

|k test@experen. com bossdarchivetest@experen.com

|t053¢test@expereu com

&

|
|Duss4test@expereu com |
|
|
|

|CLUO-U1UUUUU& (KPN International - Groeneveld Transport Efficiency BV.) v3

BIUS x,x A4 == @e¢= 4O

Dear Customer,

Please find attached the quote you requested. For any additional questions, please do not hesitate to contact us at
sales@expereo.com

For realtime status and information on your orders & quotes, please visit https://portal.expereo.com

Your quote information:

Quote name: Groeneveld Transport Efficiency B.V.
Quote ID: QUO-01000006

Rewision: 3

Status: Open - Draft

Your sales representative for this request is:
Name:

Phone: +31 (0)20 788 0560

Emall:  valentine.che@expereo.com

Kind regards,
Vivian Rodriguez

Expereo International by
Sales Team

Phone: +31 (20) 788 0560
Fax:  +31(020) 788 0561
Email: sales@expereo.com

The information in this e-mail and any of its attachments is strictly confidential and intended solely for the person or arganisation te whom it is addressed. Access to
this e-mail by anyane else is unauthorized, If you are not the intended recipient, you must not copy or distribube it o take action in reliance on it. If you have
received this e-mail in error, please netify the sender a5 soon as possible.
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Anexo 7. Proceso general de Expereo sugerido
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24 July 2012
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Fuente Propia

108



Anexo 8. Back office system BOSS

expereo

expereo

( boss 439 vivian.rodriguez Lo
Dashboard oning Portfolio Finance Support Reports Live Incidents
el System > Dashboard
Filter i Search g Clear [EUR
Experso Seling Entty | | Account Manager [—a1— ~] s8R [—a1— ~] Head Channel Partner | | Channel Partner | |
End Customer | | End Customer Status | — Al— ] End Customer St | | Region [—ai— ] Country | |
Provider | | onorafer [ ™% On O Before Billng Entty | | ProvisoningEntty | |
H Tobate H s e H s tonth H s Cuarer H s vear H st H sty —
Status Channel Partner
B 5094 6343 598 3,044,988 1882744 1336768 446%
|| In Provisioning (Pending) 278 316 T2 200635 95,636 102841 518%
|| In Provisioning (On Hold 111 128 438 54,165 22439 NTET  589%
|| SOF Received 2 3 324 649 283 .| HAY%
|| SOF Outstanding 63 74 1,085 62,380 38,880 29441 431%
|| ACReuests (Confirmed 303 304 82 2492629 145 556 979844 396%
|| ACRequests (Pendi 172 172 859 147678 89,166 S7684  303%
|| AC Requests (On Hold 20 20 1820 38,404 28,010 10241 2%8%
|| open Quotes 33687 33695 859 28924358 16241080 12575531 436%
Fuente BOSS
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