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Caso Noventiq:
Cuando el Proceso de
Soporte Amenaza la
Estrategia Global

Compainia
Noventiqg International

Region LATAM (Peru, Chile,
Argentina, Colombia, Brasil)

Sector
Tecnologia 828

Soluciones Cloud y
Ciberseguridad

El Desafio

Fuga oculta de valor en la
provision y facturacion de

servicios Cloud (FSC).

El Framework

Diagndstico Estrategico
(Porter) + Optimizacion de
Procesos (DMAIC).




Resumen Ejecutivo: De la Fuga de Margen Por

Inconsistencia de la FSC

v

Contexto Estratégico

Competencia por diferenciacion en clientes
corporativos (NSE A/8), ofreciendo bienes digitales y
consultoria de alto valor.

N
Causa Raiz Sistémica

/5% del problema deriva de tres factores:

1. Falta de 2. Nula 3. Brechas
estandarizacion | integracion ERP  tecnicas del
regional equipo

El Problema Critico

Distorsion de margenes por inconsistencia de
FSC, afectacion de la marca y riesgo de
perdida de clientes.

O

Solucion Ejecutiva

Plan de 4 meses basado en Personas, Procesos y
Tecnologia para lograr una conciliacion 100%
automatizada.




Alineacion Estratégica: La Diferenciacion Exige Exactitud y Precision

Ventaja Competitiva

o

g Diferenciacion g @

o .

>3 Servicios de Servicios

[ Distribucion de Especializados

O . ..

o Soluciones Digitales

Q

= Licencias Microsoft Migracion Cloud,

ﬁ CSP, AWS, soporte multinivel,
Ciberseguridad. consultoria TI.

Mercado Objetivo: Personas juridicas corporativas (NSEA y B)
con alta exigencia tecnologica.

Insight Operativo: Clientes corporatlvos exigen facturacion perfecta; errores en el back-stage




Anatomia del Proceso FSC: Identificando la Fuga de Valor en el
Mapa de Procesos

Nivel Planeacion , Alianzas | Compliance
Estratégico Estrategic Fabricantes Normativo
0 Regional

NivelOperaciones

Core Requerimiento - Compra - Provisién - Entrega
Nivel L,
s:ve Gestion ., & . .,
(Soporte) . Implementacion o = Facturacion
Comercial Conciliacion FSC

E| Proceso de Soporte con Problema:: La comparacion manual
entre lo que cobra el proveedor Cloud vs. lo registrado
en el CRM interno frena el ciclo completo.



El Proceso Productivo de FSC

) ~ @ 3. MEDIO AMBIENTE )
2. METODOS </ \ © Clima laboral colaborativo y multicultursl {trabajo
P -\! o Procedimiento de provision de licenciss con distintos paises de LATAM). _:+:_
1. MATERLALES INDIRECTOS ﬁ CSP. © Comunicacion digital | Teams, Outlook, Planner).
& Flan de datoa /internet sstable & Procadiments de facturacian meansusal & Ambiente de trabajo remato/hibrido
G Energia eléctrica {CONSUMOS v contratos). \_ )
o Accesos aportales CSP [Microsoft O Procedmiants de suditoria da
n ;ﬂi:d.im“ © Procedimiento de conciliacion entre ventas o Eficay transparencia en La gastion financiera y de conswumo
o EPPsyofimatica (Teams, Excal, s LT _ cloud.
2 Procedimiento de control de renovaciones © Enfogque en cumplimiento contractual con vendors

Power Bl, Outlock, SharePoint) _‘/‘

-

P TN

H.l_ﬁltrnl-'.
* Ordonas do clisntes (suscripoionaes TSP, licencins,
rencvacionss, UpErades/downgrades).

Iriformmes de facturacion mansusl por

automaticas y notificacion a clientes.
& Procedimiento de reporte de gestion a
Garencia y Directorio.

© Cultura regional [alineada a normativas LATAM)

o Mentalidad de majora continua (automatizecion y
digitalizacion de procesos CSP) Enfogque cliente
internofexterno (satisfaccion y retencion)

/

[ wm*mrmﬂﬁm \

cliente/provesdor.
Contratos con vendors (Microsoft, AWS, Google 2 Forecast de ventas y renovaciones cloud.
Cloud, atc.). o Evaluacidn financiera de proyectos de inversion
Politicas comerciales de cada region [LATAM). Cloud
Pronosticos de CoNSUMG ¥ Menovaciones. ainforme de gestion de consumo y margenas por
Cligntes internos con requerimientos: cliente
Gerente Comaerciel, Gerente de Operacionss Cloud, aConciliacion con provesdores cloud y cuentas
lQntu Financiers, Gerente Gemnaral. _/ PSS,
(/— o Clientes internos satisfechos (informacion clara y
5. MONEDA E oportuna)
i MAQUINARIAS _ D ) Presupuesto Capex: \ oClientss extermos fidelizados (senicio ripido,
O Laptop Corporativa &. MANO DE OBRA '\ Inversion en sisternas de control de '\ _ Precisoy iransparents
o Accesos aportales CSP - . suscripoiones, Bl, sutomatizacion.
: . O Especislista de Operaciones CSP Licencias de saftware y herramientas de
O Herramiantas: Excel muflu. Regionnl (Xsomara Mendoza) i
;.wm o .H*.H;EF“’_"':F‘” (Dynamics 363, o Analistas de facturacsén y concillacion Presupuesto :
Hettune) @ Analista de CSP Dana Analvts Sueldos, beneficios y capacitaciones en
o %m:mmnm - - ket o
. -"“ Gastion en operacionaes clowd. Costos do SUSCnpoion A sMicios de
Control financiero (Opex/Capex). terceros,
Dominic en Microsoft Partner Center / Auditonias sxternas y costos de 0oceso a
AWS [ Google Clouwd. repores de consumo global.
Comunicacion efectiva y pansamiento \




Mediciones - Matriz 7Ms (Factores Criticos)

Dimension (M) Métrica Evaluada Meta vs. Real Brecha / Causa Raiz

_Meta: 95% Real: 80%
Disponibilidad de analistas Brecha 15%:Capacidad
Mano de Obra & _ insuficiente y vacios de

. o)
Competencia téecnica CSP == Real:85% | ~onocimiento.

Meta: 100% Real: 75%

Método Procedimientos documentados = <. Brecha 25%y 15%: Severa falta
Apli . s & .. Meta: 95% Real: 80% de eStand?nzaCK)n.y ejecucion
plicacion del procedimiento no homogeénea regional.
: Real: 90%
Maquinaria Disponibilidad de herramientas Brecha 10%: Uso de herramientas

& : Real 90% | no especializadasy limitada
Adecuacion tecnoldgica automatizacion.




Diagrama de Ishikawa: Vista Sistemica del Problema

Método

Bajo nivel de
automatizacion:

herramientas no
especializadas.
—y //
Reportes

Procedimientos no \
estandarizados
regionalmente.

V4

Maquinaria

Mano de Obra

-~

Brechas de \
conocimiento en

modelos FSC.

{
| 1

Laboral Cultura Sl
. P L Limitaciones
inapropiado incompletos reactiva ante = -
PropiacoTz o tardios. / e cide presupuestales.
Medio Ambiente Materiales Mentalidad Moneda

Inconsistencias
en conciliacion
y cierre FSC

Visualizacion Sistémica: Las desviaciones no operan en el vacio; se refuerzan mutuamente generando un ciclo
continuo de errores, retrabajos y retrasos financieros.




Foco Ejecutivo: Tres Ejes Concentran el 75% del Riesgo

100%

100% 83% T 99%

o 7% 1. Método:Falta de Estandarizacion
62% o
56% (27 %)
80% Cada pais en LATAM opera con

75% 750 | I T T [T I reglas propias.

2. Baja Automatizacién (26%)

0 J i Sistemas Cloud completamente
60% ; - I I " . . .
53.% aislados del ERP financiero.

)i 3. Mano deObra (22%)

/ Personal operativo sin entrenamiento
279, en modelos CSP.

40%

20% |- I 1 I -1
Decision Ejecutiva: Redireccionar

todo el CAPEX y OPEX de mejora
exclusivamente a estos tres
0% pilares estructurales.

Método Maquinarias Mano de Obra




Plan de Transformacion a 4 Meses

.

Mes 1-2: Méodos

Diseno e
iImplementacion de un
estandar unico LATAM.

Duerio: Liderde FSC - Acompariado de PMO
Operaciones

=

0

s%a/

Mes 2-3: Manode
Obra

Certificacion técnica
obligatoria en
facturacion CSP.

Dueno: Liderde FSC - B
AcompanadoRR.HH. &
Operaciones

"’W

Mes 3-4: Maquinarias

Integracion via API
entre los portales de
proveedores y el ERP.

Duefio: Lider de FSC —
Acompanado de Tl Regional

NN~
IO

Mecanismos de Control: Transicion progresiva hacia conciliaciones cero
errores mediante auditorias de checklists automaticos.

£/




Insights Ejecutivos: Lecciones de Escalabilidad

@ Diferenciacion Sistémica

Una propuesta de valor premium colapsa si el
proceso de soporte no opera con el mismo
estandar de precision que el producto core.

Datos Claros = Margenes
Protegidos

Las conciliaciones financieras no son tramites
contables; son los guardianes absolutos de la
rentabilidad real de la compania.

(] El Mito del Error Humano

Los fallos cronicos rara vez son de actitud; son
sintomas de un disefo organizacional
defectuoso (Falta de Metodo+ Herramientas).

—\l>—\>' La Secuencia Inmutable
“VTV=V del Cambio

Primero Estandarizar, Segundo Entrenar,
Tercero Automatizar. Automatizar el caos solo
maghnifica el error.




Foro de Alta Gerencia:
Perspectivas Estrategicas

Decision de Capital

¢ Como justificar el CAPEX inmediato de integracion tecnoldgica frente
a la opcion aparentemente mas barata de sumar analistas (OPEX)?

Tension Multinacional

En una region diversa como LATAM, ; hasta qué punto debemos
forzar un proceso estandar regional frente a la necesidad de
adaptacion legal local?

Riesgos de Automatizacion

¢ Qué nuevos riesgos de Compliance asumimos al delegar el 100%
de la conciliacion financiera a un sistema automatizado API1?

Impacto Cultural

¢ Como impacta el retrabajo cronico y la frustracion operativa en la
fuga de talento altamente especializado a largo plazo?
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