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Resumen

Este trabajo aborda el surgimiento de eCRM como plataforma CRM-
ERP1 y su rol dentro del los procesos de comercio electronico, trans-
formacion digital y bancarizacion de ETECSA y del pais. Los desafios
y brechas identificadas durante su desarrollo para lograr procesos de
interoperabilidad en un ambiente de diversidad de sistemas, datos y
obsolescencia de infraestructuras tecnologicas. Existencia de islas in-
formaticas, sistemas propietarios y obsoletos en algunos de sus casos,
sin soporte tecnoldgico. Una perspectiva ingenieril que se viene dise-
nando e implementado para lograr una calidad de procesos de intero-
perabilidad que beneficien la prestacion del servicio hacia el cliente.
Se demuestra que a pesar de las brechas existentes, ETECSA ha obte-
nido resultados considerables desde el punto de vista economico y so-
cial con la implementacion de sus soluciones enfocadas al desarrollo
de la informatizacion y la bancarizacion del pais, lo cual evidencia que
el impacto podria ser superior si se logran eliminar estas brechas.

Palabras clave: bancarizacion, interoperabilidad, comercio electro-
nico, pasarelas de pagos, ERP

1* ETECSA, Cuba, yanela.rodriguez@etecsa.cu
2 ETECSA, Cuba, miraidys.garcia@etecsa.cu
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Abstract

his work addresses the emergence of eCRM as a CRM-ERP1 plat-
form and its role within the electronic commerce, digital transforma-
tion and banking processes of ETECSA and the country. The challenges
and gaps identified during its development to achieve interoperability
processes in an environment of diversity of systems, data and obsoles-
cence of technological infrastructures. Existence of computer islands,
proprietary and obsolete systems in some cases, without technological
support. An engineering perspective that has been designed and im-
plemented to achieve quality interoperability processes that benefit the
provision of service to the client. It is shown that despite the existing
gaps, ETECSA has obtained considerable results from an economic and
social point of view with the implementation of its solutions focused on
the development of computerization and banking in the country, which
shows that the impact could be greater if these gaps can be eliminated.

Keywords: banking, interoperability, electronic commerce, payment
gateways, ERP

Introduccion

La revolucion de la tecnologia de la informacion ha obligado a mu-
chos gobiernos a crear nuevos mecanismos para prestar servicios con
el fin de reducir costos, aumentar la facilidad de administracion y su-
perar algunos de los problemas econdémicos y sociales.(Farzali,E; Ka-
naan, G; Kanaan, R. K; Atieh, K)

El gobierno electronico presenta nuevas oportunidades para cam-
biar la forma en que los ciudadanos y las empresas pueden acceder
a los servicios publicos a través de las tecnologias de 1a informacion
y la comunicacion (TIC). El gobierno electronico es un cambio de pa-
radigma que se aleja de la practica tradicional de visitar una oficina
gubernamental fisica para obtener un servicio. (Farzali,E; Kanaan, G;
Kanaan, R. K; Atieh, K) Los principales requisitos para implementar
con éxito el gobierno electronico incluyen la resolucion de problemas

1 CRM significa Customer Relationship Management, mientras ERP se refiere
a Enterprise Resource Planning. El primero trabaja en el “front office”, mientras
que el segundo trabaja en el "back office", controlando los procesos internos de
la empresa.
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técnicos, sociales, politicos y legales. Implica proporcionar un entor-
no TIC apropiado a los ciudadanos que resulte en un mayor numero de
computadoras en el hogar, proveedores de servicios de Internet, lineas
telefonicas residenciales y comunicaciones de alta velocidad por In-
ternet.(Farzali,E; Kanaan, G; Kanaan, R. K; Atieh, K)

Una de las areas mas importantes de desarrollo del sector bancario en
las condiciones modernas es el desarrollo de sistemas bancarios remo-
tos. La creacion y desarrollo de condiciones para la prestacion de servi-
cios de forma remota lleva al banco a un nivel de servicio completamente
nuevo. Por un lado, el rapido crecimiento del sector minorista requiere
mecanismos asequibles y eficaces para la interaccion entre el cliente y el
banco. Por otro lado, los servicios de alta calidad ofrecen cierta ventaja
en el mercado bancario altamente competitivo.(Tskhadadze, N; 2019)

La bancarizacion es una de los procesos relacionados con el desarro-
llo de los servicios publicos que implica desarrollo de las tecnologias.
Segun estudios epistemologicos, en la década de los 70 se veian algu-
nos estudios realizados, pero fue realmente a partir de los anos 90 que

se observa un incremento de las investigaciones en este (Figura 1).
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Figura 1. Estudio académico a lo largo del tiempo(www.lens.org)
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Varias instituciones estan relacionadas con estos estudios, asi

como varios autores, acadéemicos se han dedicado a la investigacion de

este (Figura 2).
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Figura 2. Instituciones con mas investigaciones realizadas en este
campo(www.lens.org)
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Figura 3. Autores mas activos en estas investigaciones (www.lens.org)
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Junto a este proceso se vincula también el proceso de interopera-
bilidad, como base necesaria para lograr la prestacion de servicios de
comercio electronico y financieros.

Existen estudios en diferentes paises, donde se evidencian brechas
en los procesos de bancarizacion en cuestiones de interoperabilidad y
marcos regulatorios, asi lo muestran (Anastasi, A; Blanco, E; Elosegui,
P; Sangiacomo, M; 2010),(Benson, G; Chin, S.-K; Croston, S; Jayara-
man, K; Older, S; 2011),(Alessandri P; Haldane, A. G; 2011),(Bamoriya
P; Singh, P; 2013). Otros autores tocan el tema de la interoperabili-
dad enfocados en los principios de los blockchain? (Donovan, A. P;
2018),(Schar, F; 2020),(Brunnermeier, M; Payne, J; 2022). Sin embargo
aun prevalecen desafios en estos procesos de bancarizacion e intero-
perabilidad.

Investigaciones realizadas en paises como Espafia, Argentina, Peru,
La India, Namibia muestran los desafios y las brechas que existen en
temas de bancarizacion, sistemas financieros, infraestructuras tec-
nologicas. La utilizacion y diseno de diferentes modalidades de ser-
vicios publicos bancarios, como la banca central, 1a banca relacional,
la banca movil, la banca de internet, la utlizacion de las monedas di-
gitales, son expuestas en varios estudios (Brunnermeier, M; Payne, J;
2006),(Ruiz, J. M; 2007),(Anastasi, A; Blanco, E; Elosegui, P; Sangiaco-
mo, M; 2010),(Bamoriya P; Singh, P; 2013),(Schar, F; 2020),(Mafike Syl-
via, S; Mawela, T; 2023).

Las pasarelas de pagos, asi como los servicios de comercio onli-
ne estan ligados a procesos de interoperabilidad empresarial. Segun
(Zelm, Sanchis, R; Poler, R; Doumeingts, G; 2012), la interoperabilidad
empresarial ya no se limita a la interoperabilidad entre sistemas dentro
de una sola empresa, sino que se ha ampliado a la interoperabilidad en
toda una red de Empresas. Desde el afio 2012 ya se venia analizando
los desafios de la ciencia y la innovacion en cuestiones de interopera-
bilidad, estudiando modelos, arquitecturas orientadas a servicios, re-
des, gestion empresarial, incluso enfocados en las PYMESS3.

2 Libros electrénico publico que se puede compartir abierta entre usua-
rlos y que crea un registro inmutable de transacciones.
3 La categoria de microempresas, pequenas y medianas empresas.
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Cuba tiene como proposito en su politica de desarrollo econémico y
social hasta 2030 lograr que su sistema bancario sea mas incluyente, de
ahi que es importante el diagnodstico de la inclusion financiera de un gru-
po de poblacion objetivo que por diversas razones se excluyen del siste-
ma financiero. En los ultimos afios, el Sistema Bancario y Financiero Cu-
bano, ha emprendido acciones estratégicas encaminadas a desarrollar y
modernizar la infraestructura financiera, potenciar el uso de instrumen-
tos y canales de pago electronicos: las Pasarelas de Pago, 1a Banca Movil,
los TPV, la Banca Remota, y la Banca Telefonica (Valdés Bennett, N;2022).

ETECSA, la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba es un eslabon
en los procesos de transformacion digital, influyendo en el desarrollo
y el avance de los procesos de bancarizacion del pais. Desde hace afios
la empresa viene trabajando en automatizar y desarrollar la prestacion
de sus servicios. Ballagas (Ballagas Flores, B. de los M; 2005) en su in-
vestigacion sobre Direccion Comercial y Marketing mostro los prime-
ros pasos del surgimiento de lo que seria el portal web de ETECSA, hoy
mejorado y perfeccionado con las tecnologias vigentes y donde per-
mite un cierto nivel de comercio electronico, brindando servicios de
postventas. La implementacion del servicio 112, brindado por el Call-
Center?, también comercializando postventa a la telefonia basica. Otro
de los primeros servicios implementados para automatizar los pagos
de facturas telefonicas fue la TeleBanca, segiin muestra en su investi-
gacion Armas y Vazquez (Armas, Y. A; Vazquez, E; 2007). Sin embargo,
todavia se estaba lejos de lograr un servicio de comercio electronico.
Lo mas cercano a ello eran los pagos de facturas que debido al dise-
no de implementacion, por las caracteristicas de las infraestructuras
tecnologicas existentes, con limitaciones en procesos interoperables,
no permitia que las operaciones de pagos fueran de forma online, sino
que tenia un retardo de hacerse efectiva en 72 horas.

Desde el afio 2000 la poblacion comenzo a pagar algunos servicios
de modo no presencial a partir de sus cuentas bancarias y con las fa-
cilidades de canales de pago electronico. ETECSA formo parte de este

4 Lugar donde una organizaciéon maneja las llamadas de sus clientes. Por lo
general, utilizan software automatizado y proporcionan las interacciones inbound y
outbound, ademas de las interacciones del cliente por autoservicio de voz.
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proceso permitiendo el pago de las facturas de servicios telefonicos,
de forma online. Con el decursar del tiempo y la evolucion de sus ser-
vicios, permitio el pago de otras modalidades de servicios y diferentes
canales de pago. Aparejado a este proceso surgieron diferentes grupos
de Proyectos de Desarrollo de Solucion Empresarial, tales como Ges-
Nauta, SAP, Transfermovil, eCRM, entre otros. Cada uno de ellos tenian
objetivos especificos y comunes, unos enfocados a desarrollar los ser-
vicios de comercializacion de internet, otros a la comercializacion de
ventas de productos y contabilizacion de los mismos y la implementa-
cion de la pasarela de pago de la Empresa.

Este trabajo muestra la implementacion de un sistema en ETECSA
que permitio disenar lo que se denomina e-business® tanto con distri-
buidores internacionales como nacionales. La descripcion ingenieril
que se diseno para poder brindar servicios con calidad y garantizar la
satisfaccion del cliente.

Contenido

Aborda el estudio epistemologico realizado para el disefio y e im-
plementacion del eCRM. Se muestra la arquitectura implementada, asi
como su vinculo y relacion con las pasarelas de pagos y otros servicios
de comercio electronico.

¢Como surgio eCRM?

ETECSA tenia sus procesos orientados a servicios, lo cual era una
brecha importante para las estrategias de desarrollo de la informatiza-
cion en el pais, al no contar con una base unica de cliente, y presentar
una diversidad de sistemas y plataformas sin estandarizacion de la in-
formacion. La existencia de algunos sistemas propietarios, algunos de
ellos ERP, entre otros que fueron cotizados y su posicionamiento en la
Empresa no tuvo éxito. La estandarizacion de sistemas internaciona-
les con estas caracteristicas, llevan consigo un proceso de reingenieria
de procesos de negocio y de una estrategia de inteligencia de negocio
que permitan alimentar y migrar los datos necesarios para su funcio-
namiento. Temas como costos de asistencias técnicas, capacitaciones,
necesidad de personalizacion de funcionalidades no permiten tener

5 Comercio electronico
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un éxito final en su implementacion. Sin dejar de mencionar los ries-
gos de vulnerabilidades en la seguridad en aquellos sistemas sin so-
porte técnico.

En el 2009 se cre6 un equipo de trabajo de 7 desarrolladores para
diseniar e implementar lo que seria un CRM-ERP personalizado para
las necesidad de ETECSA. Se hizo un estudio de OpenERP6 y basado
en él se disenaron los modulos estandares como producto, ventas, in-
ventario, ordenes de servicios, cobranza, contabilidad, pero se agrega-
ron modulos personalizados para la actividad propia de una empresa
de telecomunicaciones, se implementaron plugins de activadores de
provision. En sus inicios el posicionamiento fue complicado por su
principio de workflow (flujos de trabajos), lo cual obliga a que los re-
querimientos funcionalidades sean generados en conjunto por las di-
ferentes areas que conforman los procesos de negocios de la empresa.

Se definieron estandares y estilos de trabajos en equipo; principio
de codificacion en idioma inglés, utilizacion de metodologias agiles
(SCRUM, XP), integrando al cliente como parte del equipo. Definicion de
estilos de codigos, 1o cual facilita el entendimiento del algoritmo. El uso
de estas estrategias y metodologias fueron las que permitieron que para
el nivel de operatividad de una empresa de telecomunicaciones, los ser-
vicios fueran diseniados e implementados con menos tiempo. Aunque
lograr tener la primera aproximacion de un cliente unico en ETECSA, im-
plico un trabajo de mas de dos afos, haciendo analisis de comparacion y
depuracion de informacion entre los diferentes sistemas que manejaban
servicios en la empresa, y teniendo inconvenientes de acceso a determi-
nados datos por los problemas existentes de las islas informaticas.

Este sistema fue desarrollado utilizando como framework Turbo-
Gear, usando lenguaje de python y extJs, como gestores de base de
datos, en sus inicios solo con PostgresSQL disefiando schemas, parti-
cionamientos de tablas, réplicas de datos; en el transcurso de los anos
como principio de mejora y perfeccionamiento se inserto el uso de
mongodb, base de datos no relacional con el principio de uso de json,

6 OpenERP Es un sistema de gestion integral mayormente utilizado en em-
presas de gran tamano, se utilizan tanto en software propietario como libre, utiliza un
modelo de flujos de trabajo conocido como workflow con arquitectura en tres capas.
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rabbitmq y celery como estructura de manejos de colas. Hoy se disena
una estrategia de actualizacion tecnoldgica de este sistema.

El disefios parametrizables en el catalogo de productos y en otros
modulos es 1o que ha permitido el rapido desarrollo e implementacion
de los servicios. La arquitectura eCRM tiene implicito las capas de se-
guridad, a nivel de usuarios y roles. Disefno de registros de trazas au-
ditables tanto en sus transacciones de cobranzas como en las relacio-
nadas con cada movimiento comercial y comunicacion con sistemas
externos. La resitrinccion de acceso a los server a través de ip, 1a utili-
zacion de VPN independientes para cada tercero que tenga servicios
con eCRM, incluyendo los distribuidores del exterior, asi como el uso
de credenciales para cada sistema externo y tercero.

Diseno y Arquitectura de eCRM. Tecnologia APIRest y uso de mi-
Croservicios.

Hoy la arquitectura de eCRM esta compuesta por 4 servidores We-
bApp a los cuales le llegan las peticiones a través de un servidor de
balanceo de carga (haproxy); dos servidores para procesamiento de
la cola, utilizando celery y un servidor de rabbitmgq. Por otra parte, se
cuenta con dos servidores de PostgresSql, uno de master” y otro slave®.
Un servidor de base de datos mongodb. Como modulos aislados a este
ambiente se cuenta con un servidor WebApp para el procesamiento de
los servicios que provienen desde el exterior, y un servidor para REX,
pasarela de pago desde el exterior y que interactuan con este WebA-
pp. En otro acapite se describe mas sobre esta pasarela. La estrategia
de diserio contempla los requisitos de seguridad a la informacion y los
servicios, al tener desacoplados servicios exportables de los servicios
comercializados en el pais.

En los siguientes diagramas se muestra la arquitectura de eCRM y la
interaccion con sistemas externos y pasarelas de pagos.

El uso de tecnologias actualizadas como el ApiRest garantizan nive-
les de calidad en capa de seguridad por las ventajas de implementacion
que tienen, el intercambio a nivel de json permite ademas transaccio-
nes mas ligeras en los envios y mas transparencia en los codigos.

7 Servidor maestro en un principio de réplica de datos
8 Servidor esclavo en un principio de réplica de datos
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Figura. 5 Arquitectura de interoperabilidad. con
sistemas internos y externos y pasarelas de pagos.

¢Que son las pasarelas de pago? ¢Como impacta eCRM en ellas?

Segun Solis (Solis, F; Roque, P; Morilla, F; 2013) las pasarelas de
pagos son sistemas de pagos electronicos que permiten la realizacion
de pagos y transferencias entre tiendas electronicas y entidades ban-
carias de manera segura. Argumentan que se encargan del cifrado de
la informacion para ejecutar las transacciones bancarias en la red.
Cervera (Cervera, V. S; 2017) relaciona el comercio electronico con las
pasarelas de pagos, asocia al primer término a las transacciones finan-
cieras entre compaiias y clientes, argumenta que este intercambio de
informacion se lleva a cabo mediante tecnologias de Internet. El segun
término es lo que permite ofrecer al cliente o comprador de un meca-
nismo que refuerza su confianza en las transacciones de pagos.

Segun estudio bibliografico se puede observar que el campo de in-
vestigacion de las pasarelas de pagos y el comercio electronico tuvo
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sus inicios en la década de los 90, predominando las publicaciones de
articulos cientificos.
Siendo los paises Estados Unidos, Reino Unido, Indonesia, 1a India

y China de los principales en abordar estos estudios.
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Figura.6 Estudio académico en el tiempo de las pasarelas de pagos y comercio
electronico. (www.lens.org)

En los ultimos anos, la sociedad cubana ha evolucionado hacia la in-
formatizacion, y en igual medida lo han hecho las empresas y entidades
que la conforman. (Gonzalez, L. S; Pérez, A. C. P; Nodarse, C. P; Pando, H.
D; Ansola, E. S; Valdés, G. L. D; 2022). ETECSA como empresa de teleco-
municaciones le toca cumplir un rol importante en este proceso. Desde
hace un tiempo viene trabajando en la implementacion de servicios con
principios de comercio electronico, tales como Tienda Virtual, Pasarela
de servicios exportables, servicios de Autogestion, servicios de PostVen-
ta a través de CallCenter y también se ha visto involucrada en la creacion
de interfaces de comunicacion con servicios terceros para lograr la ges-

tion de los pagos y aprovisionamiento de forma online.
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Cuando surgio la demanda por parte de Correos de Cuba, Transfer-
movil, Enzona, distribuidores internacionales, entro otros, de interactuar
de forma online e instantanea para prestar servicios de telecomuni-
caciones, la empresa necesitaba de un sistema que primero tuviera la
gestion de clientes y en segundo lugar que tuviera un nivel amplio de
interoperabilidad con los diferentes sistemas de provision para estos
servicios; en esos momentos eCRM era el sistema que cumplia con los
requisitos para poder implementar estos servicios de comercio electro-
nico. Por lo que se iniciaba un nuevo canal comercial para eCRM, pasa-
relas de pagos a traves de terceros (Nacionales e Internacionales).

El estudio de factibilidad para garantizar disponibilidad y estabili-
dad del servicios, asi como seguridad y confiabilidad hacia el cliente,
identifico algunas brechas en infraestructura tecnologica, riesgos de
fallas en algunos puntos de interoperabilidad con sistemas de provision
con posible degradacion de los servicios. La arquitectura mostrada en
este trabajo, fue resultado de mejoras insertadas para garantizar cierta
calidad en estos servicios. Hoy se disena una estrategia de reorganiza-
cion de infraestructura tecnologia y de actualizacion tecnoldgica del
sistema para lograr una alta disponibilidad de estos servicios. eCRM
no solo cumpli6 funcion de pasarela de pagos con terceros, sino que
tambien implemento flujos de conciliacion con ellos, para garantizar
un proceso auditable y confiable en las operaciones. Asi como flujos
de soporte tecnoldgicos que garantizaran el completamiento de las
transacciones en caso de fallas por cualquier evento causas de las bre-
chas mencionada anteriormente.

REX. Primera solucion de eCRM como pasarela de pago.
Servicios Exportables

En los aflos 2012-2014, surgio la pasarela de pago REX, disefiada e
implementada por el mismo equipo de desarrollo de eCRM. Su deman-
da se origino debido a que otra plataforma transaccional, en ese mo-
mento, no manejaba la moneda nacional y estaba enfocado al negocio
de la tecnologia movil, y se necesitaba ampliar los servicios exporta-
bles hacia otros tipos de tecnologias como la fija e internet. Los costos
de desarrollo sobre esta plataforma serian considerables.

fONO ISSN: 2224-6274, RNPS: 0514, Vol. 20, No. 1, enero - junio, 2024.



Etecsa y ecrm como eslabon fundamental en el proceso de bancarizacion e interoperabilidad.
Ing. Yanela Rodriguez Rodriguez, Msc. Miraidys Garcia Tornes

REX se implementd como un modulo independiente a eCRM,
pero que se comunicaba con €l para hacer efectivas las operaciones
de recargas, pagos o ventas de servicios fijos, de acceso a internet
o cualquier otro tipo de tipologia; con este principio fue disefiado.
Una solucion sencilla, donde se gestionan los distribuidores interna-
cionales con sus estados de cuentas y servicios contratados. Desde el
punto de vista de seguridad estos distribuidores acceden a traves de
credenciales que son configuradas y acceden a través de una VPN°

El origen del servicio comercial se inicia en eCRM, donde a través
del médulo de ventas se realiza la contratacion del servicio, definiendo
el por ciento de comision para el distribuidor. Esta contratacion se re-
troalimenta a REX de forma automatica, creando al distribuidor con un
estado de cuenta en 0, y la activacion de los servicios a prestar.

En aquel momento se hizo el lanzamiento con la comercializacion
de la Linea Prepago, una modalidad de servicio similar a una tarjeta
propia, pero no tuvo el éxito esperado desde el punto de vista comer-
cial, pero si fue el motivo que permitio el surgimiento de esta pasarela
de pago. Desde el afio 2017 se agrego el servicio de recargas de cuen-
tas nautas y los pagos de factura telefonica, después el servicio de re-
carga de tarjetas propias y a fines de este afio se inicio la comercializa-
cion de la Cuenta Nauta Plus, modalidad de compra de un servicio de
acceso a internet por una tarifa plana, con el posicionamiento de dos
ofertas: una por 15 dias y otra por 30 dias.

Los distribuidores realizan transferencias bancarias en rublos ex-
portables para acreditar en sus estados de cuentas, lo cual se realiza a
través de eCRM con la venta de una oferta Deposito con modalidad de
pago por Factura de Sistema y tipo de pago Transferencia.

Existe ademas un médulo de conciliaciones, donde se permite ge-
nerar conciliaciones semanales o mensuales. Se puede configurar for-
ma de envio de estas conciliaciones por distribuidor, definiendo co-
rreos electronicos o a traves de FTP.

9 Virtual Private Network. Red Virtual Privada es un mecanismo para
crear una conexion segura entre un dispositivo informatico y una red infor-
matica, o entre dos redes, utilizando un medio de comunicacion inseguro
como la Internet publica.
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REX fue desarrollado con python, usando como sistema de base de
datos mongodb, y como sistema de procesamiento de colas Redis®. Su
solucion fue un impacto economico para la empresa, por los ahorros
considerables en temas de desarrollo y pagos de licencias.

En la actualidad tiene una estructura bastante noble, el servicio
solo esta soportado por un servidor WebApp y un REX, garantizando la
estabilidad y disponibilidad del servicio.

Para garantizar una calidad y credibilidad del servicio, se disefiaron
flujos de soporte en automatico que reprocesan aquellas transacciones
que por causas de interrupciones o eventos de inestabilidad de la in-
fraestructura, quedan pendientes. Esto es una solucion estratégica que
se tomo para disminuir los desafios que aun se tienen en los disefnos
de interoperabilidad y las infraestructuras tecnolégicas que sustentan
las soluciones de software. Otro de los principios que se sigue es el uso
de los procesos asincronicos para mantener un perfom estable y cum-
plir, ademas con los requerimientos contractuales de tiempo limite de
respuesta en las transacciones.

En un periodo de dos afios por conceptos de servicios expor-
tables la empresa ha ingresado, un estimado de $98 000 000 CUP
aproximadamente. Observar que estos ingresos son resultados de la
comercializacion de solo 2 servicios durante ese tiempo. A finales de
este ano fue que se inicio la comercializacion de la venta del acce-
so a internet por tarifa plana (Cuenta NautaPlus), lo cudl indica que
para el proximo afno debe incrementarse los ingresos, y si se disefian
mas servicios con esta modalidad el impacto econdémico en rublos
exportables seria mayor.

Esta pasarela de recargas forma parte de las estrategias de banca-
rizacion e informatizacion que viene desarrollando la empresa desde
hace varios afios y que continua perfeccionandose para disminuir bre-
chas y desafios tecnoldgicos que aun estan vigentes.

10 Esta disenado como un servidor de estructura de datos que admite
varias estructuras de datos, como listas, conjuntos, hashes y mapas de bits.
Permite a las aplicaciones de los clientes almacenar, recuperar y procesar
casi cualquier tipo de datos.
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Transfermovil, Enzona, Correos de Cuba, Tienda Virtual,
entre los principales consumidores de eCRM.

Disenar interfaces de pasarelas para comercializacion de servicios
desde terceros genero diferentes personalizaciones, a pesar de prestar
los mismos servicios, lo cual evidencia los desafios de interoperabi-
lidad que existen, donde la inteligencia del negocio y la estandariza-
cion de procesos son factores principales que influyen en ello. En su
generalidad la brecha principal se encuentra en falta de organizacion
de los flujos con los diferentes sectores involucrados en la solucion,
el predominio de lo que se denomina islas informaticas, lo cual im-
plica que por no brindarse una comunicacion transparente de la in-
formacion provoca puntos débiles en el proceso de comercializacion.
La experiencia acumulada en el disefno de estas soluciones y la iden-
tificacion de eventos que generan inestabilidad en la prestacion del
servicio, permitio el disefio de flujos de soportes, conciliacion y audi-
tabilidad, tanto automaticos como semi-manuales, para poder ajustar
las inestabilidades comerciales como contables que pudieran generar-
se en la prestacion del servicio. Sin embargo, todavia existen brechas
que pueden ser eliminadas si se logra un acoplamiento entre las tres
dimensiones de la interoperabilidad, la semantica, la organizacional y
la tecnologica, y teniéndose en cuenta los procesos de inteligencia de
negocio y gestion del conocimiento y eliminando las barreras de las
islas informaticas. Otra brecha identificada son los procesos automati-
zados con el banco que aun son débiles, ya sea por la obsolescencia de
los sistemas o la infraestructura tecnologica que poseen.

El core bancario que utiliza la mayoria de los bancos y sus sucursa-
les en Cuba, se denomina SABIC (Sistema Automatizado para la Banca
Internacional y de Comercio) y fue creado a finales de 1993, transi-
tando hasta la fecha por varias actualizaciones y evoluciones a nuevas
versiones en diferentes tecnologias. (Johnes, A. R; Delgado, T; Febles,
A; Estevez, S; 2022)

Johnes et, al (Johnes, A. R; Delgado, T; Febles, A; Estévez, S; 2022)
argumentan que a pesar que este sistema en los ultimos afos ha res-
pondido de forma decisiva a las necesidades del pais en los procesos
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de informatizacion, aun existen problematicas que pueden influir de
forma negativa en su desempeno, tales como arquitectura e IDE de de-
sarrollos obsoletos, que no facilitan la optimizacion, ni la incorpora-
cion de forma rapida de nuevos productos y facilidades que permitan
la alta disponibilidad.

Entre las aplicaciones que suelen emplearse habitualmente para
realizar un tramite o servicio estan Transfermovil (permite gestionar
servicios publicos y tramites bancarios mediante el pago en linea)
(93,6 %) y EnZona (permite el comercio electronico entre personasy
la ejecucion de operaciones financieras a personas naturales) (62,6 %)
(Guillén. M; 2022). Ambas aprovisionan los servicios de ETECSA con
eCRM, solo dos servicios en Transfermovil son aprovisionados a traves
de otros sistemas en ETECSA (Pagos de los Nauta Hogar y recargas de
tarjetas propias).

Esta observacion en los servicios de Transfermévil con ETECSA,
evidencia un debilitamiento en la calidad del principio de interopera-
bilidad, ya que desacoplo la gestion comercial y contable de las opera-
ciones. eCRM cuenta con la gestion de las recargas de tarjetas propias,
y los pagos de Nauta Hogar, incluyendo sus flujos de reporteria comer-
cial y contable, ademas de los canales de soporte técnico en caso de
eventos de interrupcion y los procesamientos de las transacciones que
queden en estado pendientes o fallidas. Sin embargo Enzona comer-
cializa todos estos servicios, incluyendo un proceso de conciliacion
automatica al cierre de cada dia, donde se comparan las transacciones
exitosas y confirmadas por el banco. Sin embargo Transfermaovil, solo
en el caso de los pagos de facturas telefonicas, se hace una concilia-
cion entre ficheros entregados por el Banco y eCRM. Estos son pro-
cesados por el moédulo de Facturacion del eCRM, y se evidencian, con
frecuencia, diferencias, lo cual es una brecha para aseguramiento de
ingresos en la empresa y es una brecha tecnolégica, organizacional en
el proceso de interoperabilidad y que pudiera ser estandarizado como
al resto de los terceros que operan con eCRM.A pesar de estas insufi-
ciencias identificadas, la integracion de estas pasarelas de pagos con
el eCRM permitio incrementar los servicios de comercio electronico.
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Al igual que lo disefiado para REX, se implemento un flujo sincronico
de validacion de los servicios y un flujo asincronico para el proceso de
operacion de pago, garantizando la estabilidad del Perfom. Un unico
flujo que la tipologia de servicio es el que identifica el aprovisiona-
miento a realizar y el origen de la transaccion (Transfermovil, Enzona,
Tienda Virtual) rige el comportamiento a seguir con el procesamiento
de las transacciones y la comision a aplicar en cada caso.

Se realiza una contratacion en eCRM para activar la comercializa-
cion del servicio de comercio electronico, configurando comisiones y
descuentos.

Las interfaces estan disefiadas con tecnologia ApiRest'. Para lograr
cierta transparencia de comunicacion entre los terceros, se implemen-
taron registros de trazas las cuales son guardadas en colecciones de
mongos. Esto permite que estas trazas puedan ser utilizadas en proce-
sos de ajuste de soporte técnico en las operaciones.
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Figura. / Arquitectura eCRM — Servicios lerceros

11 Es una interfaz de comunicacion entre sistemas de informacion que
usa el protocolo de transferencia de hipertexto (hypertext transfer protocol o
HTTP, por su siglas en inglés) para obtener datos o ejecutar operaciones so-
bre dichos datos en diversos formatos, como pueden ser XML o JSON.
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En el caso de Correos de Cuba, esta solucion fue un impacto en el
avance de la informatizacion en ambas entidades. Antes de implemen-
tarse una interfaz automatica entre Correos de Cuba y ETECSA, el pro-
ceso de conciliacion de los pagos de las facturas telefonicas era mas
trabajoso. En primer lugar, era obligatorio por el cliente presentar la
factura emitada para poder realizar el cobro, en segundo lugar al cierre
de cada mes, se hacia un proceso de conciliacion manual entre las ofi-
cinas de ETECSA y Correos con los pagos realizados.

En la actualidad BANDEC se encuentra implementado la interfaz de
servicios terceros para la nueva actualizacion de la Banca Electronica.

$1,400,000,000.00

COMPORTAMIENTO $1,200,000,000.00
DE INGRESOS $1,000,000,000.00

$800,000,000.00

TRANSFERMOVIL
| TINEDA VIRTUAL
1 CORREOS DE CUBA

7 $600,000,000.00 2
'QES 582 $400,000,000.00 Q
$200,000,000.00 Z
$0.00 =
TERCEROS
COMPORTAMIENTO ) TRANSEERMOVIL
DE CANTIDAD ® ENZONA

TIENDA VIRTUAL

OPERACIONES ® CORREOS DE CUBA

Figura. 8 Comportamiento Ingresos Periodo promedio de dos anos

Tabla . Comporta- 201 20X2

miento ingresos en TRANSFERMOVIL $1,200,000,000 $1,300,000,0003
un promedio de dos

- ENZONA $17,000,000 $21,000,0008
anos de explota-
cion. Se visualizan TVIRTUAL S-I ,000,000 $6,400,0003
valores estimados  CORREOQOS $62,000,000  $43,000,0001

Tabla Il. Comporta- 20X1 20X2

miento cantidad de  TRANSFERMOVIL 13,400,000 13,000,000

operaciones perio-  gnzoNA 188,000 189,000
do promedio de dos

afios. Se visualizan TVIRTUAL 12,600 77,000
valores estimados CORREQOS 780,000 590,000

Figura. 9 Comportamiento Cantidad de Operaciones. Periodo promedio de dos anos

fONO ISSN: 2224-6274, RNPS: 0514, Vol. 20, No. 1, enero - junio, 2024. 86



Etecsa y ecrm como eslabon fundamental en el proceso de bancarizacion e interoperabilidad.
Ing. Yanela Rodriguez Rodriguez, Msc. Miraidys Garcia Tornes

Servicio de Caja Extra. Nueva modalidad en el proceso de
bancarizacion.

Segun Resolucion 231/2021 aprobada en la Gaceta Oficial No. 106
Ordinaria de 24 de Septiembre de 2021, se oficializo la implementa-
cion del servicio de caja extra. Consiste que las entidades que brindar
ventas de productos y servicios pueden establecer la modalidad de ex-
traccion de efectivo a través de la transferencia via codigo QR, convir-
tiendo el efectivo en caja en dinero para operar como un cajero.

La implementacion del servicio trae como ventajas; la disminucion del
efectivo en caja en las oficinas comerciales, logrando minimizar el trasla-
do de valores; ampliar los servicios de extraccion de efectivos a la pobla-
cion. Para el funcionamiento del servicio, se tiene que configurar los codi-
gos QR de las entidades comerciales, garantizando que la transferencia de
dinero se deposite en las cuentas bancarias de las mismas. Tambiéen fue
necesario acotar algunas clausulas de contrato para definir responsabili-
dades de cada parte; comisiones a recibir, politicas de importes autoriza-
dos, cantidad de operaciones permitidas por el dia, entre otros.

eCRM diseno este ser-

ViClo como una nueva Caja’ L_._h Caja Extra - Entrega de Efectivo #
denominada de extraccion, Disponibie: o
hacia donde se pasa el efec- sromey . =
tivo cuadrado en las caja de Banco: = e =
operacion diaria. El servicio Cl: TR
puede ser organizado de di- iR
ferentes formas, segun las Primer apellido:
caracteristicas de cada ofi- Segundo apellido:
cina y afluencia de clientes. Cédigo Pago: MIMOS09

Este es otro servicio Codigo Banco: | MM9898
que tributa a la estrate- Importe:
gia de bancarizacion en el
pais y que ayuda a dismi- @ Aceptar 3 Close
nuir criticidades que exis-
ten por ejemplo con el Figura. 10 Como se realiza una entrega de
déficit de cajeros. efectivo utilizando el servicio de Caja Extra.
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Conclusiones

Las entidades pueden adquirir sistemas o plataformas novedosas
que si en su implementacion no se sigue una estrategia de reingenieria
en los procesos de negocio y de inteligencia del negocio, los resultados
esperados no tendran éxitos. El desarrollo de la informatizacion de una
entidad no se puede ver aislada de una estrategia de interoperabilidad
y de infraestructura tecnologica, si se desea obtener altos niveles de ca-
lidad en los servicios y lograr flujos transparentes que no generen nivel
considerados de soporte tecnologico. A pesar de existir sistemas ERP po-
sicionados en el mercado internacional, como el SAP, OpenErp (Odoos
en la actualidad), por las necesidades de la empresa, afios atras, se logro
disenar e implementar un CRM-ERP, adecuado a las necesidades y requi-
sitos de la empresa de telecomunicaciones. Desarrollado con tecnologias
OpenSource, buscando soberania tecnologica. El disefio de estrategias y
de infraestructuras tecnologicas que se implementaron para poder mini-
mizar las brechas identificadas desde el punto de vista de interoperabili-
dad. Flujos de Soporte tecnologico, diserios de procesamientos asincro-
nicos. Asi como las implementadas para el aprovisionamiento y pagos
con terceros nacionales (Transfermovil, Enzona, Correos de Cuba, Tienda
Virtual, otros), demuestran que forman parte de los avances en la banca-
rizacion e informatizacion de la sociedad.
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