Raúl Eduardo Cortés Serrano
Ingeniero Industrial | MBA | Liderazgo de Operaciones | Mejora Continua
Email: raul@cortesserrano.cl | Tel: +56 9 9802 8924
LinkedIn: linkedin.com/in/raulcortesserrano

PERFIL PROFESIONAL
Ingeniero Industrial y MBA con más de 25 años liderando operaciones de servicio en entornos de alta exigencia, principalmente en el sector telecomunicaciones. Experto en gestión de equipos, diseño y mejora de procesos, uso de indicadores de desempeño y gestión de crisis operacionales.

He dirigido equipos de hasta 20 personas en operación continua (24/7), coordinando múltiples áreas internas y proveedores externos para asegurar la continuidad de servicios, mejorar la experiencia de clientes y alinear las operaciones con los objetivos estratégicos del negocio.

Me interesa aportar en roles de liderazgo en operaciones, servicio al cliente, mejora continua o gestión de proyectos, donde se valoren la gestión por KPIs, la optimización de procesos y el desarrollo de equipos de alto rendimiento.

LOGROS CLAVE EN OPERACIONES
· Reducción de alrededor de un 40 % en los tiempos de respuesta a incidentes críticos mediante rediseño de procesos de escalamiento y automatización de alertas.
· Disminución de interrupciones de servicio en escenarios de alta demanda gracias a la coordinación efectiva entre equipos técnicos, áreas de soporte y atención al cliente.
· Transformación de equipos operativos desde un enfoque reactivo a uno preventivo y resiliente, fortaleciendo la continuidad operacional y la estabilidad de los servicios.
· Diseño e implementación de programas de formación y desarrollo que incrementaron en aproximadamente un 25 % la autonomía y el rendimiento de los equipos.

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Supervisor de Operaciones de Servicios (Redes)
Claro Chile · nov. 2015 – oct. 2024
· Dirección de la operación diaria de servicios a nivel nacional (entorno 24/7), coordinando equipos de hasta 20 profesionales por turno y asegurando la continuidad de los servicios a clientes residenciales y empresariales.
· Gestión integral de incidentes críticos, coordinando diagnóstico, toma de decisiones, comunicación a las áreas involucradas y cierre, bajo procesos y niveles de servicio definidos.
· Rediseño de flujos operativos y protocolos de escalamiento que generaron una reducción cercana al 40 % en tiempos de respuesta ante contingencias de alto impacto.
· Coordinación con áreas de Ingeniería, Operaciones, Servicio al Cliente y proveedores externos para priorizar acciones, minimizar el impacto en clientes y mejorar la eficiencia operativa.
· Seguimiento sistemático de KPIs y SLAs (disponibilidad, tiempos de atención, incidentes mayores), elaborando reportes operacionales y ejecutivos y proponiendo planes de mejora.
· Implementación de iniciativas de formación y acompañamiento que incrementaron en aproximadamente un 25 % la autonomía y desempeño de los equipos de operación.

Supervisor de Servicios Internacionales
TELMEX may. 2008 – oct. 2015
· Gestión de servicios internacionales de datos y voz para clientes empresariales y mayoristas, coordinando acuerdos técnicos y comerciales con operadores globales.
· Liderazgo en la resolución de incidentes de alto impacto, asegurando la continuidad de servicios críticos mediante coordinación efectiva con áreas internas y socios externos.
· Optimización de procesos de coordinación con operadores internacionales, reduciendo recurrencia de fallas y mejorando la estabilidad y calidad percibida por los clientes.
· Elaboración y análisis de reportes de desempeño y disponibilidad para apoyar decisiones de capacidad, inversión y acuerdos comerciales.

Coordinador de Operaciones de Redes
AT&T LA mar. 1999 – abr. 2008
· Gestión operativa de servicios para clientes empresariales, monitoreando el comportamiento de la red y coordinando acciones correctivas ante desviaciones o incidentes.
· Diagnóstico inicial y escalamiento de problemas operativos de acuerdo con procedimientos establecidos, resguardando los compromisos de servicio con clientes internos y externos.
· Uso de análisis de causa raíz (RCA) para identificar y eliminar fallas críticas recurrentes, mejorando la continuidad y confiabilidad de los servicios.

Técnico Especialista en Servicios de Telecomunicaciones
CTC Chile · ene. 1997 – ene. 1999
· Ejecución de mantenimiento preventivo y correctivo en infraestructura y servicios, asegurando la disponibilidad y continuidad operativa de la red.
· Atención de incidencias en terreno y en planta interna, coordinando diagnósticos y reparaciones dentro de los plazos comprometidos con clientes y áreas internas.

EDUCACIÓN
· MBA – Universidad Autónoma de Chile
· Ingeniería Civil Industrial (en curso) – Universidad Gabriela Mistral
· Ingeniería Industrial – Instituto Profesional IACC

FORMACIÓN COMPLEMENTARIA
· Diplomado en Transformación Digital del Negocio – Universidad de Chile
· Diplomado en Alta Dirección – Universidad Autónoma de Chile
· Diplomado en Metodologías Ágiles – Universidad Diego Portales
· Postgrado en Liderazgo – ITAE Business School

COMPETENCIAS DE GESTIÓN
· Dirección de operaciones de servicio
· Liderazgo de equipos y gestión del desempeño
· Diseño, documentación y mejora de procesos
· Gestión por indicadores (KPIs, SLAs)
· Gestión de riesgos e incidentes operativos
· Gestión del cambio y desarrollo de equipos

HABILIDADES TÉCNICAS
· Gestión de operaciones en entornos 24/7
· Definición y seguimiento de KPIs y cuadros de mando
· Mejora continua y estandarización de procesos
· Coordinación de proyectos de optimización operativa
· Elaboración de reportes operacionales y ejecutivos

OBJETIVO PROFESIONAL
Asumir un rol de liderazgo en operaciones o gestión de servicios, donde pueda aplicar mi experiencia en diseño y mejora de procesos, gestión de equipos y uso de indicadores para mejorar la eficiencia, la continuidad de los servicios y la satisfacción de clientes.
