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* Introduccion

En el presente estudio de caso se analizaran los procesos y modelos de evaluacion financiera
que se llevan a cabo en la empresa Claro Colombia, los cuales son indispensables para la
validacién o aprobacion de posibles negocios con el sector empresarial y gobierno del pais.

Se identifican las falencias y virtudes mediante el uso de dicha herramienta y procesos en
parte del periodo de practicas aproximadamente (4 meses de los 6 meses), posteriormente se
plantean posibles soluciones a las dificultades previamente identificadas, todo esto mediante
un modelo analitico que permita profundizar en los origenes de los problemas con el objetivo
de erradicarlos, optimizando el modelo y generando un aumento en la productividad de hasta
un 40%.

Para el cumplimiento de dichos objetivos se realizard un repaso del proceso en general para
entender el sistema y lograr una perspectiva panoramica tanto de los involucrados como de
las funciones de cada uno de ellos, ademas de brindarle una contextualizacion al lector con el
objetivo de permitirle mayor conocimiento y entendimiento de la situacién que da origen al

presente estudio de caso.



» Antecedentes

Las précticas o pasantias se llevaran a cabo en la multinacional de telecomunicaciones Claro,
entre el 1 de febrero y el 31 de julio del presente afio, en su sede ejecutiva principal, Plaza
Claro, no obstante por tiempo se tendra en cuenta para el andlisis del presente documento el
periodo del 1 de febrero al 15 de mayo.

Claro se funda en 1957 en la ciudad de Nueva York por el doctor Carlos Slim, iniciando
como tienda departamental, vendiendo productos de tecnologia de alta calidad, actualmente
es una de las empresas mas grandes e importantes en el sector de telecomunicacion y

comercio tecnoldgico, tiene presencia en 19 paises y es la nimero 1 en la mayoria de ellos.

Las labores se llevaron a cabo en el area de precios, la cual esté encargada del analisis
economico Yy aval de las futuras negociaciones con pymes, grandes empresas y gobierno,
dependiendo de los indicadores economicos arrojados por la evaluacion financiera, ademas

de idear estrategias financieras para la reduccion de costos y maximizacion de las utilidades.

Es valioso, tener claros algunos conceptos financieros para la comprension acertada del
presente estudio de caso, dos principalmente, primero el concepto general de fianzas, que de
forma resumida Levy (2012) lo describe como, “las finanzas tienen por objetivo la
maximizacion de los recursos de la empresa, entendiéndose por maximizacion, la
consecucién de recursos de las fuentes mas baratas disponibles y tratando de disminuir al

minimo el riesgo en su aplicacion” (p. 30).

Por otra parte, esta el concepto de analisis financiero, el cual se define como “una técnica de
evaluacion del comportamiento operativo de una empresa, que facilita el diagndstico de la
situacion actual y la prediccion de cualquier acontecimiento futuro; a su vez esta orientado
hacia la consecucion de objetivos preestablecidos.” (Hernandez, 2005, como se cité en Nava,
R. & Marbellis, A. 2009). Una vez comprendidos los conceptos ya mencionados sera mas

sencillo la interpretacion del presente documento.



* Proposito o Justificacion

Con el presente estudio de caso se busca analizar el proceso de evaluacion financiera que
utiliza la empresa Claro Colombia, la cual se llevara a cabo por 6 meses de précticas, esto con
el fin de entender, reflexionar y buscar generar aportes que puedan ser valiosos para la
optimizacién del proceso actual, identificando los pros y contras del modelo vigente.

Es importante reflexionar e investigar al respecto, ya que las evaluaciones financieras son
parte fundamental del sector financiero y empresarial en el que se encuentra una porcién
relevante del campo de accion de los profesionales en economia, por ende el hallar o
identificar soluciones que permitan optimizar en el proceso de evaluacion y analisis
financiero, brinda ventajas comparativas con otros economistas al momento de la

competencia laboral, ademas de reducir tiempo y recursos importantes para las empresas.



* Preguntas de reflexion

Con el fin de direccionar el estudio de caso, es pertinente dar respuesta a algunas preguntas

orientadoras que permitan trazar una ruta clara para el desarrollo del presente documento.

Inicialmente, es fundamental entender ;Por qué se ve amenazado la viabilidad del proyecto
que se espera realizar por parte de la empresa? Y se ha evidenciado que en la ejecucion de las
evaluaciones financieras el principal riesgo podria ser el error humano, que es posible
mitigarlo gracias a las herramientas informaticas que apoyan el proceso, sin embargo, estas
herramientas también son disefiadas por el equipo financiero que no esta exento de un error
por omision, para evitar estas eventualidades se ejecutan rigurosas pruebas, no obstante, al ser
tantos los factores que influyen en los modelos estas pruebas suelen ser tardadas, y el proceso
de evaluacion no es posible detenerlo, puesto que esto podria retrasar toda la cadena de
comercializacion, y en un mercado tan competitivo como el de telecomunicaciones y

tecnologia el tiempo es muy valioso para cerrar nuevos clientes o retener los actuales.

Como se evidencio anteriormente, existen amenazas en el desarrollo de las evaluaciones
financieras, por lo cual es importante saber si ¢Existen oportunidades de mejora (creacion de
valor, fortalecimiento, otros) en el proceso abordado? ;Cuales y por qué? Y si bien se
considera que hay oportunidades de mejora para fortalecer el proceso, ademas de buscar
optimizarlo, reduciendo tiempo, recursos y evitando posibles errores, se trata de un proceso
robusto que toma en cuenta multiples factores, los cuales se deben tener en cuenta a la hora
de sugerir una modificacién o posible mejora, Ademas no hablamos de un proceso de facil
automatizacion, no es un proceso plano, cada negociacion posee particularidades que
dificulta la generalidad y requiere del analisis juicioso de algun integrante del equipo o en

ocasiones de varios.

Un factor crucial para tener en cuenta es la cadena de informacion, para la ejecucién de las
evaluaciones es necesario poseer informacién completa por parte del solicitante, sin embargo,
esta cadena de informacidn es tan amplia que, como es de esperarse, puede distorsionarse y
generar retrasos en el proceso afectando directamente la productividad. No obstante, también
es de relevancia reconocer los puntos positivos de proyecto y saber ;Qué ha venido
funcionando bien en los procesos? Y ¢Cuales son las razones? De hecho, es un buen sistema

que permite evaluar y analizar una cantidad considerable de nuevas negociaciones de forma



diaria, Sin embargo, la demanda es abundante y la optimizacién del proceso podria ayudar a
aumentar la productividad sin necesidad de aumentar el nimero de personal, minimizando

costos y maximizando beneficios importantes para la compafiia.

Otro de los factores que generalmente no se tienen mucho en cuenta, pero son de gran
importancia en una empresa y sobre todo en una empresa tan grande como la analizada en el
presente documento, es ¢En qué medida las actitudes de los actores involucrados en el
proceso contribuyen al logro de los resultados esperados? Y en definitiva, la actitud de los
actores involucrados en el proceso es parte fundamental en el desarrollo y consecucion de los
logros o resultados propuestos, ya que es un proceso analitico manual que requiere del
criterio financiero de cada integrante del equipo, y sus diferentes actitudes o estados de &nimo
seguramente se veran reflejados en la productividad, afortunadamente el ambiente laboral es
propicio para mantener un buen nivel productivo y el trabajo en equipo es fundamental para

evitar retrasos y errores.



» Técnicas de recoleccion de la informacién

Para identificar las principales debilidades y probleméticas del actual modelo de evaluacion
financiera que se utiliza es necesaria la practica, utilizar el modelo, experimentar qué
problemas puede generar en una situacion real, ademas de poder reconocer las ventajas que
brinda, es necesario una vivencia del modelo de por lo menos dos meses en los que las
condiciones varien lo suficiente para poder tener un criterio claro referente a los pros y

contras del modelo con un mayor espectro.

Para lograrlo se acogera el modelo de observacion denominado observacion participante,
planteado por el académico Cesar Bernal en su libro Metodologia de la Investigacion, alli
describe la observacion estructurada como “Seguin Cerda (1998), una de las premisas del
investigador que opta por tal técnica de obtencion de informacion es que debe estar el mayor
tiempo en la situacion que se observa, con el proposito de conocer de forma directa todo
aquello que a su juicio puede constituirse en informacion para el estudio.”(Bernal, 2010, p.

258).

Se debe tener en cuenta que en un inicio no se esta familiarizado con el modelo y es necesario
entenderlo, aprender a utilizarlo y lograr utilizar el 100% de su capacidad o lo mas cercano a
ello posible en los 2 - 3 meses iniciales. Resulta relevante considerar que como se menciona
en Financial efficiency of non — banking financial companies — Microfinance institutions, “Se
puede acceder a la salud general de cualquier empresa a través de su desempefio financiero.
El desempefio financiero es la funcion de costos e ingresos” (Sharman et al. 2020), lo que
permitiria un diagnostico anticipado de posibles problemas o falencias en la estructura

financiera.

Al transcurrir el tiempo sera fundamental la opinién del equipo de trabajo, quienes llevan
empleando el modelo por afios, escuchar y analizar sus experiencias y opiniones, ademas de
intentar extraer sugerencias de posibles mejoras para hacer mas eficientes o confiables las

evaluaciones financieras.

Es posible que con el pasar de los meses algunos problemas se presenten de ser asi, seréa el
momento indicado para tomar nota del error e intentar brindar soluciones utiles y posibles

para evitar futuros inconvenientes.



* Narracion del caso

Inician las préacticas el miércoles 1 de febrero del presente afio en la oficina principal de Claro
Colombia, como introduccion se realiza una reunion de familiarizacion con la compafiia y se
procede a asignar a cada uno de los presentes (practicantes) en sus areas delegadas segin sus
carreras. Me correspondio el area de precios, donde se encargan de la evaluacion y el analisis
financiero para los contratos nuevos y vigentes de pequefias, medianas, grandes empresas y
gobierno, de forma resumida, el area de precios tiene el objetivo de garantizar la mayor

rentabilidad posible para la empresa.

El ejercicio de evaluacion financiera tiene el objetivo de analizar la viabilidad y rentabilidad
de los contratos demandados por empresas y gobierno, dichos contratos se dividen en dos

categorias, servicios fijos y servicios moviles.

Figura 1
Plantilla de evaluacion financiera para productos y servicios de la categoria fija.
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Los servicios fijos, como su nombre lo indica, son servicios o productos para instalacion y
funcionamiento de un Unico lugar, tales como son la conectividad a internet o telefonia fija
que la mayoria conoce, no obstante, al hablar de empresas y gobierno las dimensiones son

mucho mayores a los servicios que se usan en un hogar.



Es por esta razon que se disefian productos especializados para aquellos clientes, por ejemplo
las entidades bancarias tienen que manejar una cantidad de informacion y transacciones por
minutos que superan los cientos de miles, por ende contratan servicios de conectividad
directos, los cuales consisten en rutas de acceso y salida a la red de forma exclusiva, lo que le
garantiza velocidad y fluidez, lo cual deben finalizar con servicios dedicados exclusivamente
a la seguridad de sus datos, la informacién que manejan muchas de estas empresas son
completamente confidenciales y muy sensibles por lo cual deben protegerla con costosos y
sofisticados equipos de seguridad y codificacion de datos.

Como es posible observar la demanda de servicios es muy especifica para cada empresa
segun sus caracteristicas y sector econémico, es por esto por lo que buscando satisfacer la
demanda se ha creado un area de ingenieros y arquitectos de soluciones de
telecomunicaciones que disefian la compleja estructura necesaria para lograr lo demandado

por el cliente.

Ademas de lo ya mencionado, la parte de telefonia fija, que ya no es tan usada por el
ciudadano del comuan, en las empresas sigue siendo fundamental, principalmente para un
sector que esta en auge en los Gltimos afios, los call centers, los cuales utilizan millones de
minutos de telefonia fija diariamente, para ellos también hay productos especificos con

opciones de modificacién a demanda de los clientes.

Es claro que hablando de los servicios fijos existe una gran variedad de productos, los cuales
se expanden de forma considerable cuando hablamos de soluciones especificas que se
acomodan a la demanda de cada usuario, lo que complica el analisis de costos y

rentabilidades, pero es un tema que se abordara mas adelante.

En cuanto a la otra categoria, se hace referencia a los servicios mdviles, los cuales pueden ser
familiares para la mayoria de la poblacion, se trata de planes de datos, mensajes, minutos

nacionales e internacionales.

Figura 2

Plantilla de evaluacion financiera para productos y servicios de la categoria movil.
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PLANTILLA MOVIL

Seleccione el destino y presione ENTRAR o elija Pegar ﬂ

Instrucciones ®

De estos 4 servicios se desprenden diferentes configuraciones que buscan satisfacer la
demanda del mercado, ya sea por precio o cantidad. Como se ha mencionado anteriormente,
en el &rea a tratar inicamente se trabaja con empresas y gobierno, la mayoria de estos clientes
requieren activar planes para brindarle a sus empleados la posibilidad de comunicarse de

forma Optima al interior de la empresa u organizacion.

Al igual que sucede en la categoria de fijo, los productos y servicios que se ofrecen van
mucho mas alla de los 3 o0 4 productos principales, para el caso de movil existen otros
servicios como licencias de aplicacion que permiten una comunicacion directa, similares a los
Walkie - Talkie, pero desde los celulares o las SIMS con planes de datos muy pequefias para
recibir y enviar transacciones, las cuales son usadas en datafonos, tarjetas de crédito o débito,
tarjetas de sistemas de transporte, sistemas de rastreo de vehiculos entre muchos méas

dispositivos.

Esto dificulta la automatizacién de evaluaciones financieras sumada al trato especial que
reciben algunos clientes por su gran fidelidad o su relevancia en el mercado, las cuales son
llamadas “estratégicas”, donde acceden a tarifas preferenciales o condiciones especiales como
creacién de planes especificos para la entidad, los cuales cumplen sus necesidades

especificamente, o evitar el aumento anual en las tarifas por temas inflacionarios.



PLANTILLAS

Las plantillas son las herramientas que tienen los analistas para ejecutar las evaluaciones
financieras de forma semiautomatica con el fin de evitar todo el proceso matematico que se
debe ejecutar para la obtencion de los principales indicadores financieros, ademas de
proyecciones segun plazos u otras caracteristicas.

Para ambas categorias existen plantillas especificas para la evaluacién financiera, cada una de

ellas con caracteristicas exclusivas segun los servicios ofrecidos en cada seccion.

En la plantilla mévil, (Figura 1), podemos encontrar casillas en las que se especifican las
caracteristicas de cada contrato, tales como cantidad de lineas, tipo de contrato (Portabilidad,
Retencion, Nuevo, Fidelizacion...), plazo del contrato, planes demandados y su respectivo
costo mensual, ademas de beneficios u otras especificaciones. Ademas de un cuadro de
resumen donde se pueden leer los principales indicadores con los cuales es posible
determinar la viabilidad y rentabilidad del contrato, entre estos estan el Margen Operativo,
WACC, EBITDA, TIR, VPN, entre otros, para poder llegar a estos indicadores es necesario

el uso de complejas férmulas ocultas en otras hojas del archivo.

Figura 3
Plantilla de evaluacion financiera para productos y servicios de la categoria movil,
(CUADRO DE INDICADORES FINANCIEROS).

Después de realizar el Anilisis Financiero, los indicadores son: (Jefatura Precios)

Fecha evaluacion 25/05/2023

ente D
Mit 0
Total Ingreso 50
Total Beneficios 50
Permanencia
Arpu sin beneficios 50
Arpu con con descuento recurrente o CFM gratis 50
Ingreso neto X linea 50

# Lineas
# Cargos Fijos Gratis

Bolsa para equipos gama alta 50% Desc 50
Bolsa para equipos gama alta 50% Desc S0
Bolsa para equipos gama alta 50% Desc 50
Total bolsa para equipos 50
% Beneficio/Ingreso 0.00%

% Descuento recurrente sobre planes

% Descuento en CFM gratis

Marge Operativo

Se requiere Aval:

/A

La oferta estara vigente durante 30 dias a partir de la fecha del modelo /f Tarifas Ant
Cualguier modificacion a las condiciones de esta evaluacion, se deben evaluar de
El cliente siempre debe asumir el valor del IVA para los equipos en los gue apligue.




En cuanto a la plantilla de fijo, posee una serie de casillas con las caracteristicas del producto,
los cuales se pueden clasificar en (conectividad, licencias, hosting, telefonia, entre otros), la
cantidad de cada producto y posteriormente hay una serie de columnas en las que los
ingenieros preventa deben digitar los costos de los productos o servicios, pero mas adelante
se detallara el proceso, en otras hojas del archivo se encuentran las formulas matematicas

para obtener los indicadores y proyecciones necesarias.

Figura 4
Plantilla de evaluacion financiera para productos y servicios de la categoria fija, (CUADRO
DE INDICADORES FINANCIEROS).
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Seleccione el destino y presione ENTRAR o elija Pegar B

Se evaluan 5 periodos predeterminados segun demanda de los clientes, entre ellos 12 meses -
24 meses - 36 meses - 48 meses - 60 meses, para su proyeccion es necesario un complejo
calculo financiero que ya se encuentra automatizado en el que se incluyen factores
fundamentales como impuestos, depreciaciones, capex, opex, gastos de funcionamiento entre
muchos otros, los indicadores se observan en una tabla de sensibilidad donde se calcula la
tarifa basica y 3 descuentos predeterminados, 5%, 10% y 15%, con sus respectivos

indicadores financieros (Figura 5 y Figura 6).



Figura 5
Plantilla de evaluacion financiera para productos y servicios de la categoria fija, (Libros

ocultos para analisis por plazos de contrato).

Mostrar ? >

Mastrar una o mas hojas:

MODELD 12 meses A
RESUMEM 12 meses
MODELO 24 meses
RESUMEM 24 meses
MODELO 36 meses
RESUMEM 36 meses
MODELO 48 meses
RESUMEN 48 meses b

Figura 6
Plantilla de evaluacion financiera para productos y servicios de la categoria fija, (Ejemplo

de cuadro financiero a 12 meses).
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EL PROCESO

Como se ha mencionado anteriormente, existen dos categorias principales de servicios, fijo y
mavil, que a su vez contienen diferentes productos y servicios. Para cada una de las dos

categorias existe un protocolo diferente.

El trabajo que se realiza en el area de precios es parte de un gran proceso que involucra
diferentes actores coordinados previamente en una ruta de ejecucion, la cual inicia con el area
comercial, quienes son los encargados de contactar a los clientes nuevos o realizar las

negociaciones pertinentes para renovar o retener los actuales.



Para la categoria movil posterior al contacto con el cliente, los comerciales requieren
presentar una oferta con las tarifas de partida, las cuales dan comienzo al proceso de
negociacion, es alli cuando acuden al area de precios mediante un SharePoint (Figura 7) y
crean un caso o ticket con la informacion de la negociacion la cual requieren que se evalue,
entre la informacion que deben enviar se encuentran los datos del cliente, la cantidad de
lineas que desea contratar el cliente, qué planes desea, a qué periodo de tiempo ser firmara el

contrato y que descuentos o beneficios le presentara a la contraparte.

Figura 7
Share Point.

El area de precios debe iniciar el proceso de evaluacion de la informacion suministrada
ingresando en la plantilla correspondiente, teniendo muy presente no modificar la
informacion, ademas de verificar que la informacion suministrada por el comercial sea
coherente, posteriormente se analizan los indicadores arrojados por el modelo, principalmente
el Margen Operativo y el MRC o beneficio/ingreso, teniendo en cuanta eso se debe dar
respuesta referente a la viabilidad de la oferta, y a quien se le debe pedir aval para continuar

con la negociacion.

Al interior del area existen unas normas o politicas que se deben seguir rigurosamente, entre
ellas el escalamiento de avales para las negociaciones. Una vez realizada la evaluacion
existen unos rangos segun los indicadores financieros en los que se procede de la siguiente

manera:



e Para indicadores financieros muy positivos (margen operativo mayor a 28% (sujeto a
otros indicadores financieros)) la autorizacion o aval es brindada desde el area de
precios

e Para indicadores financieros positivos (margen operativo mayor a 10% y menor a
28% (sujeto a otros indicadores financieros)) la autorizacion o aval es brindado por el
gerente comercial.

e Para indicadores financieros entre (margen operativo mayor a -5% y menor a 10%
(sujeto a otros indicadores financieros)) la autorizacién o aval es brindado por el
director comercial.

e Para indicadores financieros negativos (margen operativo menor a -5% (sujeto a otros

indicadores financieros)) la autorizacion o aval es brindado por el director ejecutivo.

Teniendo en cuenta lo anterior mencionado, los comerciales deben escalar la negociacion con
quien corresponda para una vez autorizado presentarlo al cliente y esperar una respuesta. Este
proceso se repite en varias ocasiones hasta que se llegue a un acuerdo o se desista de la
negociacion, es valioso resaltar que la labor de precios es proteger la rentabilidad de la

empresa en todos los momentos de las negociaciones.

Para la categoria fija el proceso es similar, pero varian algunos pasos procesos, al igual que
en la mévil el comercial contacta al cliente e inicia el proceso, no obstante, estos productos o
servicios son mas complejos, llevan una mayor tecnologia y mayor instalacion, lo que hace
que al proceso se agreguen los ingenieros y arquitectos de soluciones que se han mencionado
anteriormente, son ellos quienes disefian a medida el servicio y nos brindan la informacién de
los equipos, servicios Yy licencias que necesitan, ademas de sus respectivos costos mediante el
SharePoint que se menciono en el proceso de la movil, claramente con su respectiva

clasificacién diferencial.

Una vez se cuenta con la informacion, se pone en marcha el proceso de evaluacion, para esta
categoria es muy importante el tiempo de contrato, ya que al contar con grandes cantidades
de dinero en Capex, la depreciacidn juega una parte importante para determinar las tarifas.

Generalmente, se envia un Target al cual se debe intentar llegar desde el area de precios, esto



se puede conseguir modificando algunos valores o “jugando” con la TRM, todo siempre

cuidando una rentabilidad coherente.

FALENCIAS

Si bien el modelo que se ha utilizado es bastante robusto y trabaja de forma 6ptima, es
posible mejorar aspectos, principalmente por la cantidad de contratos que se evallan
diariamente, es decir, que las posibles soluciones que se deben analizar y plantar deben ir

enfocadas en la automatizacién y eficiencia en el proceso de evaluacién financiera.

Durante estos meses se ha evidenciado que al tener un proceso que involucra diferentes
factores y actores, existe un retraso considerable en cuanto a la comunicacion y la rotacion de
la informacion, la cual es fundamental para la rapida respuesta de las evaluaciones

financieras.

Anteriormente en la explicacion del proceso se mencioné con mayor detalle los involucrados
y sus principales funciones, entre las cuales esta el cruce de informacién de los comerciales y
el area de precios encargada de las evaluaciones, no obstante, en ocasiones los comerciales
omiten informacion o no la diligencian de forma adecuada, retrasando el proceso, ya que para
estos casos el area de precios debe comunicarse con dicho comercial para completar la

informacion o solicitar aclaraciones.

Si bien un proceso de evaluacion puede tomar un promedio de 30 minutos dependiendo de la
cantidad de productos u otros factores, al faltar informacion, el proceso de contactar al
comercial y realizar las aclaraciones del modelo puede pasar a un promedio de 45 - 50
minutos, un retraso aproximado de 50%. Cabe resaltar que al dia se crea un promedio de 60
casos para un equipo de 5 personas en una jornada de 7 horas diarias, en caso de haber una
acertada comunicacién matematicamente cada persona podria llevar a cabo alrededor de 14

casos diarios.

El problema se evidencia cuando se observa que aproximadamente 3 de cada 5 casos poseen
informacion incompleta, en dicho panorama la productividad se veria reducida en
aproximadamente 4 0 5 casos por persona. Al analizar el impacto de esta baja en la

productividad por las 5 personas del equipo y a su vez por los 20 dias laborables aproximados



de un mes, se habla de 500 casos rezagados mensualmente y teniendo en cuenta la
importancia de la agilidad en el sector de las telecomunicaciones y tecnologia, el tiempo es
realmente valioso, ya que los clientes potenciales y los actuales clientes probablemente
también estan escuchando ofertas de los competidores, lo que lleva a concluir que es una
problematica a la cual se le deberia prestar una mayor atencion en pro de buscar posibles
soluciones que aumenten la productividad reduciendo los tiempos de respuesta, en lo cual se

enfocara el presente estudio de caso méas adelante.

Otra dificultad que ha salido a relucir en el tiempo de uso del modelo es la falta de
parametrizacion en forma de politicas para la reduccién de tarifas en forma de descuento para
los clientes, si bien es sabido todas las empresas estan en la continua busqueda de la
reduccion de costos y la maximizacién de beneficios, uno de sus principales recursos es su
poder de negociacion con proveedores, es por esta razon que la mayoria de las empresas
buscan una reduccion de la tarifa inicial ofertada por Claro, esto sumado a las ofertas
agresivas de los competidores que en ocasiones sacrifican rentabilidad con el objetivo de

aumentar su portafolio de clientes.

Como se ha mencionado en anteriores parrafos, la cantidad de productos y servicios ofertados
para empresas en Claro es realmente amplia, unos mas rentables que otros, es alli cuando se
evidencia una falta de rigurosidad o parametrizacion referente a los porcentajes de descuento
de aquellos productos o servicios con amplia rentabilidad, ya que si bien la cantidad de
descuento a la que se puede llegar es bastante alta, no es financieramente correcto
principalmente a largo plazo, ceder de forma abismal en la reduccion de tarifas teniendo en
cuenta que existen otros clientes posiblemente de caracteristicas similares con tarifas vigentes
mas altas, lo que podria causar una erosion financiera de dichas cuentas en caso de que

reclamen una tarifa similar.

Es necesario proteger la rentabilidad de la empresa y aunque sea posible brindar grandes
descuentos, se debe analizar financieramente que tan bueno podria ser esto en el largo plazo y

también qué efectos tanto positivos como negativos podria generar dichas acciones.

Referente exclusivamente a la evaluacion de modelos de la categoria fija, existe una barrera
que retrasa el proceso, la cual es el conocimiento técnico que se requiere para comprender las
soluciones tecnoldgicas que disefian los arquitectos para de esta forma ser mas agiles en la

reduccion de costos del modelo, ya que quienes realizan la evaluacion tendrian la capacidad



de analizar y discernir que es fundamental en el disefio y que no lo es tanto con el fin de

minimizar sus costos.

Generalmente, lo que se hace es contactar al ingeniero o arquitecto para la revision del
modelo en conjunto para poder llegar al objetivo solicitado, esto conlleva la coordinacién de
agendas para organizar una reunion en la que se discuta la evaluacion y se analicen los puntos

menos indispensables.

POSIBLES SOLUCIONES

Se han considerado algunas soluciones a las diferentes problematicas halladas a lo largo del
periodo de précticas, las cuales buscan mejorar y optimizar el proceso de evaluacion,
reduciendo los tiempos de respuesta, ademas de la carga laboral, dichas soluciones seran
expuestas y analizadas teniendo en cuenta su viabilidad y capacidad de impacto en la mejoria

del proceso.

Para lograr un proceso de andlisis 6ptimo y lograr soluciones contundentes es necesario hacer
un estudio juicioso de los factores que inciden en los problemas o falencias, esto con el fin de
atacar el problema desde una perspectiva completa, enfocando mayores esfuerzos en aquellas

variables de las cuales se desprende, es decir las principales causas del problema.

Se iniciara con la problematica previamente identificada referente a la falencia en el cruce de
informacion de los diferentes actores de dicho proceso. Se ha identificado que el punto en el
que hay mayor distorsion en la informacién y la que causa una mayor pérdida de tiempo y
por ende de productividad es en el paso de datos de comerciales al area de precios, dicha
pérdida o distorsion de informacion se ha evidenciado que se debe a una falta de informacién
y coordinacion del area comercial, muchos de los consultores no han comprendido en su
totalidad el formato que deben diligenciar y la importancia de los datos alli solicitados, en

ocasiones por desconocimiento en otras por omision.

Conociendo el origen del problema es posible brindar soluciones pertinentes, se ha
considerado la posibilidad de crear espacios o reuniones con el fin de informar y

contextualizar a los comerciales, referente al uso del formato para las evaluaciones ademas de



una breve explicacion financiera para generar conocimiento de la importancia de la
informacion que alli deben diligenciar una vez realizada la tutoria se deberia empezar a ver
resultados, sin embargo, es posible que haya personas que no adopten las recomendaciones,
por lo cual se plantea rechazar aquellos casos que no cumplan con las condiciones e
informacién minimas requeridas para la normal ejecucién de la evaluacion financiera, de
forma que los comerciales deban corregir la plantilla y volverla a enviar al area de precios

para su correcta evaluacion.

La conducta estricta de admision de los casos generara un reacondicionamiento en las
acciones de los comerciales, los cuales probablemente revisaran de forma mas atenta los
formatos antes de enviarlos para evitar retrasos, se espera reducir los retrasos por falta de
informacion en un 40%, hay que recordar que la comunicacion para la recuperacion o
complementacion de la informacion generaba un aumento aproximado de 50% del tiempo
promedio de una evaluacion. Aln existiria un atraso aproximado de 10% en lo que se
verifican los formatos que presenten errores o falencias, no obstante, seria una mejora

importante en la productividad.

En cuanto a la segunda falencia identificada y continuando con la metodologia planteada, se
buscaran las causas principales de la falta de parametrizacion y politicas para las
evaluaciones de la categoria fija, en la cual, como ya se menciono, existen productos y
servicios con una amplia rentabilidad, dichos productos y servicios se deben proteger contra

posibles erosiones de clientes por la disparidad de tarifas.

Para la evaluacion de dichos productos y servicios se debe tener en cuenta muchos factores,
entre ellos las caracteristicas de la empresa, ademas de la cantidad demandada por el cliente.
Una empresa con un gran renombre en el pais, es conveniente tenerlo como cliente por el
reconocimiento y estatus que genera a nivel de mercado, el que otros potenciales clientes
sepan que esa empresa de buena reputacion ya cuenta con servicios o productos con Claro, en
ese caso es posible aplicarle una tarifa preferencial, puesto que existe un beneficio mutuo, a
pesar de ello, es alli donde surge la duda, - Aunque sea rentable ¢Hasta qué punto deberia

ceder o brindarle beneficios?

Supongamos que la empresa “A” firma a 24 meses y han transcurrido 12 de ellos, y llega otra

empresa “B” de similares caracteristicas buscando servicios similares y solicitando una tarifa



especial por su condicion ventajosa en el mercado, se evalla un gran descuento que sigue
siendo rentable y se firma al cliente, tras un par de meses por alguna razon los ejecutivos de
la firma A conoce las tarifas que se le han dado a la firma B las cuales son inferiores a las de
la empresa A, inmediatamente los ejecutivos de la empresa A reclamaran a claro que baje sus
tarifas al nivel de la empresa B o de lo contrario se retiraran. Buscando evitar la cancelacion,
Claro le reduce su tarifa, no obstante, alli surge el problema, ya existia una proyeccién de
ingresos en las finanzas de Claro y una gran porcion de esos ingresos ya no llegaran,

generando un vacio financiero de mediano - largo plazo.

Es por esta razon que se considera indispensable la creacién de parametros que eviten los
contratiempos anteriormente ejemplificados, si bien aquellos factores caracteristicos de las
empresas son muy diversos, por lo cual puede ser tedioso establecer tarifas diferenciales

segun sus caracteristicas, se plantea la creacion de rangos que reduzcan la gran variacion.

Se debe tener en cuenta la unificacion de opiniones de los diferentes actores del area de
precios, ademas de algunos ejecutivos financieros que aporte sus consideraciones, ademas de
aprobar el consenso al que se llegue, definiendo los parametros y los rangos que se utilizaran
de referencia, probablemente el principal parametro sera la cantidad de productos y servicios
demandados, seguido del tiempo del contrato, puesto que se manejan costos marginales
decrecientes. Posteriormente, se debera socializar los acuerdos alcanzados para su aplicacion,
es importante tener en cuenta una proyeccion financiera de los resultados de dicha

parametrizacion.

Finalmente, en lo que se refiere a la tercera falencia identificada en el proceso de evaluacién
se encuentra la falta de conocimiento técnico al momento de las evaluaciones de la categoria
fija, ya que como se menciond previamente en la identificacion del problema, es necesario un
conocimiento en la configuracion e instalacion de redes de conectividad para lograr una
reduccidon de costos, mediante la identificacion de dispositivos no necesarios o indispensables
para el funcionamiento del servicio requerido por el cliente, esto con el fin de aumentar la

rentabilidad esperada.

Para este proceso generalmente hay una reunion entre financiero e ingeniero para analizar las
posibles opciones con el fin de identificar la de menor costo y mayor rentabilidad, si bien este

proceso es necesario e irremplazable para modelos realmente complejos, puesto que a menos



que el empleado de finanzas tenga una doble titulacién en ingenieria de telecomunicaciones o

afines, lo que es muy poco probable, sera indispensable el trabajo en equipo.

No obstante, se considera como una opcion la capacitacion de los integrantes del area de

precios en fundamentos de conectividad, con el fin de que comprendan cémo funciona y qué
elementos componen las instalaciones, si bien sera algo basico, seria de gran utilidad con los
modelos sencillos 0 més basicos, lo que reduciria al menos un 10% del tiempo generalmente

“perdido” en reuniones con los ingenieros.



s Lecciones

La experiencia a lo largo de las practicas y el proyecto de estudio de caso ha sido realmente
enriquecedora, se ha aprendido demasiado, ha sido una oportunidad perfecta para aplicar lo
aprendido a lo largo de 8 semestres de carrera universitaria.

Es una experiencia completamente diferente, el poder llevar a la préctica la teoria econémica
y financiera, ademas el acompafiar dicha experiencia practica con un trabajo académico como
el presente estudio de caso, hizo aln mas interesante la vivencia, ya que generé un espectro
analitico mucho mas profundo que permitié observar detalles mas alla de lo superficial, que
no obstante ya era bastante enriquecedor.

Permitio aprender no solo el como llevar a cabo modelos y anélisis financieros, lo cual es
realmente importante y valioso, sino ademas cuales son los posibles problemas o falencias
que puede haber en los modelos o en general en el proceso que rodea las evaluaciones y

posibles soluciones al respecto.

El periodo de préacticas ademas de lo ya mencionado fue realmente util en términos de
conocimiento adquirido, el mercado de las telecomunicaciones y tecnologia es gigantesco,
actualmente los servicios de conectividad poseen una de las mayores demandas en términos
de productos o servicios, se han convertido en parte de la vida diaria desde hace mas de 30

afios y con el paso del tiempo la dependencia va en aumento.

Como es de esperar dichos productos y servicios traen problemas en su masificacion, debido
a que en ocasiones el sector tecnoldgico avanza y evoluciona mas rapido de lo previsto,
creando vacios legales e incluso problemas de salud por usos desmedidos, no obstante son
mayores los beneficios, el sector tecnoldgico y de telecomunicaciones ha llegado para
facilitar y hacer mas comoda la vida de quienes puedan acceder a ella, que en términos de
acceso a internet la Union Internacional de Telecomunicaciones afirma en su Informe sobre
la conectividad mundial de 2022 que “la proporcion de hombres que utilizan Internet es del
62% y la de mujeres es del 57%.” (ITU, 2022, p. 2). Ademas, declara que “los jovenes de
entre 15y 24 afios son usuarios de Internet mas avidos (el 71% de ellos la utiliza) que el
resto de la poblacion (el 57%).” (ITU, 2022, p. 2).



Datos que son sorprendentes teniendo en cuenta su rapida expansion, tomando como ejemplo
a Colombia “después de estos esfuerzos conjuntos, Colombia se conecta a Internet, el 4 de
junio de 1994; por medio de una sefial que utiliza impsat se redirecciona desde la torre
Colpatria y llega a Uniandes.” (Tamayo C., Delgado J., Penagos J., 2008, p. 249). Y tras 27
afios aproximadamente “La proporcién de hogares con conexion a internet en 2021 en el
total nacional fue 60,5%, en cabeceras 70,0% y en los centros poblados y rural disperso
28,8%” (DANE, 2021, p. 1).

Es con dicha evidencia que es posible reconocer la importancia y repercusion social que tiene
la empresa en cuestién, Claro Colombia siendo la principal proveedora de conectividad a
internet en el pais, ademas de sus demas servicios, trabajando en ocasiones junto al gobierno

de turno para llevar conectividad a la mayor parte del territorio nacional.



¢ Conclusiones

Finalmente, es posible concluir y reconocer lo enriquecedor del presente ejercicio académico,
ya que ademas de lograr los objetivos planteados, por ahora, de forma tedrica, también se

expandi6 el horizonte de conocimiento financiero, micro y macroeconémico.

Se logro identificar y reconocer algunas de las falencias o errores presentes tanto en el
modelo como en el proceso de evaluacion financiera utilizado en Claro Colombia por el area
de precios, posteriormente mediante el analisis juicioso y reflexion de dichas falencias se
plantearon posibles soluciones que tedricamente eran factibles y daban solucién parcial o

total al problema previamente identificado.

Fue notorio a lo largo del estudio de caso la gran reduccion en la productividad como
consecuencia de las falencias presentes tanto en los modelos como en los procesos, lo cual es
realmente preocupante, ya que como se menciond en el desarrollo del presente estudio, para
mercados tan dindmicos como el de tecnologia y telecomunicaciones al que pertenece la
empresa en cuestion, el tiempo es dinero, es uno de sus recursos mas valiosos y cualquier

mejora en la eficiencia sera valiosa para la compaiiia.

Se dio solucidn parcial o total a 3 problemas identificados en el tiempo de practicas, (1—
falencias en el intercambio de informacion esencial entre los diferentes actores del proceso,
2— ausencia de parametros o politicas claras referentes al trato preferencial en tarifa de
clientes denominados como especiales 3— reduccion de la productividad por ausencia de
conocimiento técnico en telecomunicaciones por parte del equipo financiero del area de

precios).

Dichas falencias generaban una reduccién en la productividad de aproximadamente 60% o
70%, de los cuales mediante las soluciones planteadas y las estimaciones tedricas se esperaria
una reduccion promedio de 10% o 20%, si bien esto nos indica que hay una oportunidad de

mejora en la eficiencia y productividad, los resultados a priori son bastante alentadores.

Es probable que con un mayor tiempo de experimentacién y profundizacion en el dia a dia,

tanto de los modelos como de los procesos que rodean al mismo, sea posible identificar otros



factores perjudiciales y a su vez nuevas y mas eficaces soluciones tanto para los nuevos

problemas como para los ya identificados en el presente estudio de caso.
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Mediante la presente se autoriza al practicante Cesar Orlando Moreno Ortiz identificado con C.C.
1010066794 a utilizar la informacion a continuacion descrita:

1. Imdgenes referentes al modelo (plantilla) de productos y servicios categorizados como Fijo,
empleados por el drea de Precios con fines financieros. (Sin informacién real diligenciada
al interior de la plantilla).

2. Imagenes referentes al modelo (plantilla) de productos y servicios categorizados como
Movil, empleados por el drea de Precios con fines financieros. (Sin informacion real
diligenciada al interior de la plantilla).

3. Imdgenes de la herramienta (Share Point), utilizada por el area de Precios como
administrador de solicitudes, sin informacion que involucre la identidad de clientes ni
empleados de la compaiiia. :

Lo anteriormente mencionado se autoriza con fines netamente académicos. en pro del desarrollo de
las practicas empresariales del estudiante.
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