UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA GESTION DE SERVICIOS
DE TELEFONIA E INTERNET RURAL EN UNA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

INFORME DE SUFICIENCIA
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS

Katherine Melissa Gomez Flores
LIMA - PERU
2013



AGRADECIMIENTO

A la UNI por brindarme la oportunidad de desarrollarme
profesionalmente.

A mis padres Julia y Alejandro, a quienes admiro demasiado por ser
tan luchadores que siempre me apoyan Yy entienden
incondicionalmente.

A mis hermanos a quienes quiero y confian en mi.

Gracias por todo Dios.



INDICE

AGRADECIMIENTO ...ttt Il
INDICE ...ttt neene s n
RESUMEN EJECUTIVO ..o, Y,
DESCRIPTORES TEMATICOS ..o, VI
INTRODUCCION ..ottt 1
CAPITULO |: PENSAMIENTO ESTRATEGICO ........coovoviieieiieeeeeee 2
1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL ...t 2
111 ORGANIZACION ..ottt 2
A2 CLIENTES ..ottt 6
11.3PROVEEDORES ..ottt 8
114 PRODUCTOS ..ottt 8
TABPROCESOS. ...ttt 12
1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO ..., 14
121 MISION DE LA EMPRESA ...t 14
1.2.2 VISION DE LA EMPRESA ........ooovoieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeese e 14
1.2.3 FORTALEZAS Y DEBILIDADES .........cocoiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen, 14
1.2.4 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS .........ooiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 15
125 MATRIZ FODA ..ot 16
CAPITULO II: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO .........ccoeueverereee. 17
2.1 SISTEMA DE INFORMACION.........coomimiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
24 ADEFINICION ..ottt 17
2.1.2 TIPOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION ........c.ccccooveiieiennn. 18
2.1.3 DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION ...................... 21
2.1.4 IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE INFORMACION. ...................... 24
2.2 MEJORA DE PROCESOS DE NEGOCIOS........c.cccooeeeeeeeeeeeeeene, 24
2.2.1 PROCESO DE NEGOCIO .......oooieeieeceeeeeeeeeeeeeeee e, 24
2.2.2 ;POR QUE EL ENFOQUE POR PROCESO?.......c..ccoeveeeiirerernnn. 25



2.2.3 SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE PROCESOS DE NEGOCIO .25

2.2.3. 1 WORKFLOW ......oooiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeete e, 25
2.2.32BPM ..ottt 26
2.3 METODOLOGIA AGIL ... 27
2.3 1 DEFINICION ..ottt 27
2.3 2 HISTORIA ..ottt n s ees s, 28
2.3.3 METODOLOGIA AGIL VERSUS METODOLOGIA TRADICIONAL.....29
CAPITULO lll: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES ...........ccccevueuennnne. 30
3.1 IDENTIFICACION DE PROBLEMA ........c.coooomiuiieeieeeeeeeeeeeeee e 30
3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION ..................... 33
3.3 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION..........ccocoeveue..n. 35
3.3.1 VENTAJAS DE LA METODOLOGIA ..o, 37
3.3.2 DESVENTAJAS DE LAMETODOLOGIA ........c.ooviiiiiieeeiiee 37
3.4 DESARROLLO DE LA SOLUCION ELEGIDA ........coovovivieeeieeeeiennns 38
CAPITULO IV: RESULTADOS ...ttt 48
4.1 ANALISIS COSTO-BENEFICIO........ooovoeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 48
4.2 BENEFICIOS CUALITATIVOS ..ottt 51
CONCLUSIONES ...t aeaeas 52
RECOMENDACIONES .........ooiiieieieeeeeeeeeeeeeeeee e 53
REFERENCIAS ...ttt ettt 54
GLOSARIO DE TERMINOS ..ottt 55
ANEXO ..ottt 56



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenierfa Industrial y de Sistemas

RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento trata el problema que existe en la gestiéon de los
procesos relacionados a la administracion de servicios de telefonia e internet
publico en localidades rurales a nivel nacional, que conlleva a demoras en la
atencion e insatisfaccion del servicio que se brinda al cliente rural y pueden
significar sanciones por los entes reguladores de telecomunicaciones a la

empresa.

Para resolver el problema se ha planteado implementar una solucién web
integral capaz de atender todos los procesos relacionados a estos servicios
y poder realizar un seguimiento eficaz de los mismos.

Como resultado de la implementacién de esta solucion se espera obtener,
una reduccion significativa de tiempo en la gestion y atencion de los
requerimientos de estos clientes, mejorando asi su satisfaccion.

Y la Gerencia espera aumentar su productividad para mejorar la imagen de

la compania.
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INTRODUCCION

En las empresas de servicios del rubro de telecomunicaciones Ila
estandarizacion y control adecuado de la gestiéon de sus actividades es de
vital importancia para ofrecer un servicio de calidad que es retribuido
mediante los ingresos, que es la base de toda empresa, generar
rentabilidad.

Por eso es necesario que la empresa cuente con el soporte adecuado para
una correcta administracion de los servicios que brinda, esto implica tener
procesos y herramientas para facilitar la gestion, con el fin de ofrecer
mejoras en la toma de decisiones.

En Perq, los centros poblados rurales no solo concentran la mayor parte de
la poblacion en extrema pobreza, sino que estan en situacién de aislamiento
del resto de la economia nacional y esto constituye una restriccién para el
desarrollo de su potencial productivo e integracién a la sociedad, que es uno
de los objetivos del gobierno.

En el 2010, Telefénica del Peri SAA gana un proyecto de licitacion
convocado por el Gobierno Peruano para brindar servicios de telefonia e
internet publica a localidades rurales, con lo cual los clientes de este negocio
(Negocio Rural) aumentaron en un 50%, y se tuvo la necesidad de
implementar un sistema para la atencion de requerimientos de estos clientes
especificos, ahora ante la necesidad de mejorar la gestion global de todos
los servicios que brinda la gerencia a nivel nacional, se requiere un sistema

informatico de soporte integral y es lo que se plantea en el siguiente informe.
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CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 ORGANIZACION

Telefénica, es una empresa espanola multinacional con sede central en
Madrid, Espafia, su constitucion data desde 1924 como una empresa publica
y su privatizacion total tuvo lugar mediante dos ofertas publicas de acciones
en 1995 y 1999.

Es una de las operadoras integradas de telecomunicaciones lider en el
mundo, proporciona soluciones de comunicacién mévil y fija, informacién y
entretenimiento, con presencia directa en mas de 26 paises (Figura 1), de
Europa, Africa, Latinoamérica y desde el 2010 en Asia.

El Grupo ocupa la quinta posicién en el sector de telecomunicaciones a nivel
mundial por capitalizacion bursatil y es el primer operador europeo integrado
por numero de clientes y volumen de facturacion.

Se encuentra en la lista de las 70 empresas mas grandes del mundo y en
Espaina se situa como la empresa mas grande del pais en valor bursatil.

Sus filiales son Telefonica Espana, Telefonica Europa, Telefénica
Latinoamérica, en esta ultima se encuentra Telefénica del Peru.
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Figura 1. Telefénica en el Mundo'

TELEFONICA DEL PERU

Telefénica del Perd S.A.A (Nombre comercial: Movistar) es la filial del
Grupo Telefénica en el Peru. Se constituyd en la ciudad de Lima mediante
escritura publica del 25 de junio de 1920 con la denominacion de Compania
Peruana de Teléfonos Limitada para prestar servicios de telefonia local.
Posteriormente, adopt6 la forma de sociedad anénima y la denominacién de

Compania Peruana de Teléfonos S.A. (CPT).

Por su parte el Estado peruano, en 1969 se cre6 la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones S.A. Entel Pericomo la compafia encargada de
prestar servicios de telefonia local fuera de Lima, asi como los servicios de
larga distancia nacional e internacional. El Estado peruano controlé ambas
empresas hasta 1994, afno en el que subasto las acciones de ambas en el

marco de un proceso de privatizacion.

Telefénica Peru Holding S.A.C., liderada por Telefonica Internacional S.A. de
Espana (TISA), empresa con inversiones significativas en diversas empresas
de telecomunicaciones de América Latina, resultd ganadora de la subasta y
adquirié el 35% del capital social de Entel Peri S.A. y el 20% del capital

' Fuente: Telefdnica del Pera S.A.A
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social de CPT, en la que realiz6 un aporte de capital adicional de US$ 612
millones. Segun informacion oficial de la Memoria Anual 2008, el 16 de mayo
de 1994, Telefénica Peru Holding S.A. pagé el precio ofrecido en la subasta,
que representd una inversion total de US$ 2,002 millones y pasé a controlar

el 35% de ambas compaiiias.

El 31 de diciembre de 1994, CPT absorbidé en un proceso de fusiéon a Entel
Peru y, en adecuacion a la Ley General de Sociedades, el 9 de marzo de
1998 Telefonica del Peru adoptd la denominacion de Telefonica del Peru
S.A.A., la que conserva a la fecha.

En los ultimos diez anos, el grupo Telefénica ha dado un impulso
trascendental a las telecomunicaciones en el Peru instalando mas de dos
millones de lineas telefénicas, doscientos mil conexiones de banda ancha a
internet y mas de un millon novecientos mil teléfonos celulares. A partir
del 22 de enero del 2011, todos los productos que ofrece Telefénica del Peru
Cambiaron a la marca comercial Movistar, es decir que Movistar ahora es
Telefonia Fija, Telefonia Movil, Television e Internet.

La compania esta dividida en 14 vicepresidencias, para el ambito de este
informe (Servicios rurales), mostraremos la organizacion a la cual pertenece
la Gerencia del Negocio Rural. (Figura 2)
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Figura 2: Organigrama de la Vicepresidencia de Operaciones de red y Negocio

Mayorista’

La implementacion que se describe en el presente documento sera una

herramienta usada en la gestiobn de servicios propios de la Gerencia del

Negocio Rural, a continuaciéon se describe la organizacion actual de la
Gerencia. (Figura 3)

Gerencia Negocio
Rural
(42)

EF == (=)=

(*) Num de personas

Figura 3: Organigrama de la Gerencia del Negocio Rural®

2 Fuente: Area de RRHH de Telefénica del Peri S.A.A.
3 Fuente: Gerencia del Negocio Rural
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1.1.2 CLIENTES

Para el grupo Telefénica, su principal mercado esta en Espafia donde se
encuentra la sede corporativa dando servicio a mas de 47,2 millones de
clientes.

A nivel de Europa cuenta con 104,8 millones de clientes con presencia,
ademas de Espania, en el Reino Unido, Irlanda, Alemania, Republica Checa
y Eslovaquia que son sus nuevos mercados estratégicos en los que ha
entrado tras adquirir en el 2006 la multinacional de telefénica moévil britanica
O2.

En Latinoamérica alcanza la cifra de 194,9 millones, posicionandose como
operador lider en Argentina, Chile, Perd y contando con operaciones
relevante en Brasil, Colombia, Ecuador, ElI Salvador, Guatemala, México,

Nicaragua, Panama, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela.

TELEFONICA DEL PERU
El presente informe se centra en los servicios de telefonia e internet que se
brindan en zonas rurales, por ello definiremos que clientes son considerados

rurales.

» CLIENTES RURALES

Los Centros poblados rurales, para fines censales son todos aquellos que
tienen menos de 100 viviendas agrupadas contiguamente o que teniendo
mas de 100 viviendas, éstas se encuentran dispersas.

Todas aquellas personas que se encuentran en un centro poblado rural son
las que podrian adquirir un servicio de telefonia e internet rural y sera
considerado como un cliente rural.

Segun el ultimo censo poblacional oficial, realizado por el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica del Pera (INEI), el afio 2007, el 24.1% de

habitantes del Peru habitan en centros poblados catalogados como rurales.
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Actualmente a nivel nacional se tiene 15631 clientes activos (Tabla 1),
distribuidos en 5856 localidades, que representa aproximadamente el 10%
de localidades de ambito nacional donde hay presencia de Telefonica

brindando un servicio.

Tabla 1: Cantidad de clientes rurales®

. CANTIDAD
% INERION CLIENTES i

REGION CENTRO ORIENTE 4467 28,6%
AYACUCHO 981
CERRO DE PASCO 259
HUANCAVELICA 697
HUANUCO 722
ICA 286
JUNIN 824
LIMA 536
UCAYALI 162
REGION NORTE 3628 23,2%
AMAZONAS 554
CAJAMARCA 1169
LAMBAYEQUE 502
PIURA 1289
TUMBES 114
REGION SUR ESTE 3616 23,1%
APURIMAC 820
cusco 1784
MADRE DE DIOS 190
PUNO 822
REGION NOR ORIENTE 3920 25,1%
ANCASH 1095
LA LIBERTAD 1106
LORETO 311
SAN MARTIN 546
AREQUIPA 609
MOQUEGUA 146
TACNA 107

TOTAL GENERAL 15631 100%

* Fuente: Elaboracion propia
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1.1.3 PROVEEDORES

Telefénica Global Services (TGS), es una empresa del grupo Telefénica
registrada en Munich, Alemania y es la Unidad de contratacién global del

conjunto de empresas de Telefénica Grupo en todo el mundo.

TGS colabora con los representantes de todos los negocios operativos de
Telefénica en todo el mundo y gestiona las negociaciones en las diversas

categorias globales con los proveedores de forma centralizada.

Los objetivos fundacionales de TGS son generar ahorros considerables en
los negocios operativos de Telefénica, realizar las contrataciones de
Telefénica de forma eficiente y posicionar la contratacién como un factor
diferencial para el beneficio de Telefénica.

En el Peru, Telefénica, en linea con la politica global de la compaiiia, busca
fortalecer las relaciones con las empresas que le proveen productos o
servicios a través de la confianza y la busqueda de un beneficio mutuo.
Asimismo, para asegurar la gestion responsable en toda su cadena de
suministro, establece estandares minimos de actuaciébn en materia de
derechos laborales, seguridad y salud, y medioambiente, para que sus

proveedores ofrezcan sus servicios con la maxima calidad.

En Peru trabaja con cerca de dos mil proveedores de los cuales el 86% son
locales. Esto refleja el compromiso de Telefénica con el desarrollo del pais,
asi como su rol dinamizador de la economia local.

1.1.4 PRODUCTOS

Telefénica a través de su grupo empresarial brinda servicios relacionados
con las siguientes areas de negocio:

» Telefonia fija, en Espafia, Republica Checa y algunos paises de

Latinoameérica.
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» Telefonia mévil en Espaiia y la mayor parte de Latinoamérica a través
de la marca Movistar, en Brasil con Vivo y en Europa con 02.

» Acceso a internet de banda ancha a través de ADSL, en Espaia y
algunos paises de Latinoamérica.

» Portales y contenidos en internet, a través de Terra Networks.

» Servicios de atencion al cliente a través de contact centers, a través
del grupo Atento.

» Transmision de datos, a través de diversas filiales.

» Television Digital, via ADSL o Satélite, en Espaia, Brasil, Chile y
Colombia, bajo el nombre de Imagenio (Espana), Movistar TV
Digital (Chile, Colombia y Peru).

TELEFONICA DEL PERU
» PRODUCTOS DEL NEGOCIO RURAL
El negocio rural de Telefénica del Peru, brinda los siguientes servicios:

» Telefonia publica rural (TUP)
» Internet Rural

» Telefonia de abonado

Los productos arriba descritos estan clasificados por el Negocio Rural de la
siguiente manera. (Tabla 2)

» Planta antigua: Son aquellas lineas con las que nace el Negocio rural
de Telefonica en el aino 1995 para brindar el servicio de telefonia
publica e internet a zonas rurales, mediante dos tipos de tecnologias
GSM?® (sefal movil) y VSAT® (enlaces satelitales).

® GSM: Global System for Mobile Communications
8 VSAT: Very small aperture terminal
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> Planta BAS: Son las lineas que se activaron como parte del proyecto
Banda Ancha Satelital para localidades aisladas (BAS), que
representa el mas ambicioso proyecto de inclusion social realizado
por el Estado peruano para comunicar y unir a mas personas para el
periodo 2010-2014. Para su ejecucién se invirtieron 48.8 millones de
dolares del Fondo de Inversion en Telecomunicaciones (FITEL),
con este proyecto se brinda los servicios de Telefonia Publica,
Internet y Telefonia de abonado.

> Planta OXC: Son las lineas que forman del proyecto de Telefénica de
brindar el servicio de Telefonia publica e internet (duo), mediante la
tecnologia satelital de voz por IP, denominada OXC (Opex x Capex),
es el producto con renta mas alta, este grupo de lineas aparecen en
el ano 2009

10
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Tabla 2: Clasificacién de Productos Rurales’

Planta Servicio  Tecnologia Equipos Serie
GSM (Sefial | Equipos 8
LS mévil) | Monederos | ‘PN 835
- VSAT Equipos
Antieus Ll (Satelital) | Monederos LD 63
Internet VSAT :
Rural (Satelital) FEE MBI
Equipo
TUP (S;ltseﬂl\i:.al) Forma — LDN - 84
Tarificador
BAS Internet VSAT ,
Rural (Satelital) PC’s LDN -95
FONOBAS GSM '(S'enal ngpo' LDN - 846
movil) Inaldmbrico
VSAT Equipo |, h\ 8310
TUP ; Forma -
(Satelital) - - 8311
OXC Tarificador
Internet VSAT g
Rural (Satelital) s LON-1%8

A continuacion se presenta la distribucion de los clientes por planta descrita.

(Figura 4).

0

| WTOTAL|

Distribucion de Planta rural

OXC . 476 o
s I - €
[

2000

Antigua
9606

4000

6000

BAS
5549

TOTAL: 15631
CLIENTES

8000

10000

12000

OXC
476

Figura 4: Distribucion de planta®

7 Fuente: Elaboracion propia

8 LDN: Larga Distancia Nacional
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1.1.5 PROCESOS

Los procesos de Telefénica estdn enmarcados por los siguientes macro
procesos. (Figura 5)

Procesos de Operacion
| ¥
g‘ej: "f’ inr Ventasy Facturaciény Recaudaciony
o 5 Y M s &
'( J,r’ oy Marketing - Distribucion Cobranzas
Servicios
Procesos de Soporte

Planificaciony o j i35 o Gestion Relacioncon
Mantenimiento 5 05 inf ci Firanciera Operadores
Assguramiento
Gestion Legal y Control de
: Ingresos

Figura 5: Mapa de Macroprocesos '’

El presente trabajo esta orientado a la mejorar la gestion de los servicios de
telefonia e internet rural, por eso mostraremos los WorkFlows actuales de
los principales procesos de la Gerencia.

» Atencion de averias (Figura 6).

» Cambio de arrendador, llamese Cliente rural (Figura 7).
Los cuales impactan directamente en los macroprocesos de:

» Procesos de Operacion: Atencion al cliente

» Procesos de Soporte: Provision de servicios, Mejoramiento continuo y

Aseguramiento y control de ingresos.

® Fuente: Elaboracion propia
'° Fuente: Telefénica del Peru

12
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AVERIAS - FLUJO ACTUAL

REG. AVERIA
PLANTA ANTIGUA

CARGA AVERIAS EN DERIVACION A

SR — = | PREDIAGNOSTICO |—= GERONAL PROPIG = ATENCION

= | LIQUIDACION

LIQUIDACION

.| N

REG. AVERIA . DERIVACION A . .
—_— PRED! OSTI | - —_D| ATEN >
PLANTA OxC EDIAGNOSTICO | —> ogoconaLpromio cIoN LIQUIDACION

REG. AVERIA . DERIVACION A . .
—————————= | PREDIAGNOSTICO |__5 —> ATENCION —>| wQuIDACION

BAS SOLTEL

Figura 6: Workflow de Averias''

CAMBIO DE ARRENDADOR

;

CONSOLIDACION | <

I

CAMBIOS .
CAMBIO DE ALTAyBAJADEL | _ | ALTAyBAJADEL | _s| PEMCON/ | ]
DE :';mg::m | arrenpaDor [~ SERV. g SERV. | ASIBMACIONES LIQUIDACION

Excel I
|

LIQUIDACION,GE
ALTA ‘ aalA NERACION DE

EXPEDIENTE

> ACCION > GENERACION DE
COMERCIAL EXPEDIENTE

Figura 7: Workflow de Cambio de arrendador'?

" Fuente: Telefonica del Perd SAA
2 Fyente: Telefénica del Peru SAA
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1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 MISION DE LA EMPRESA

Queremos mejorar la vida de las personas, facilitar el desarrollo de los
negocios y contribuir al progreso de las comunidades donde operamos,
proporcionandoles servicios innovadores, basados en las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC), es el punto de partida de la
estrategia de Responsabilidad Corporativa (RC) del Grupo, que queda
integrada en los objetivos y en el quehacer de la compania.

1.2.2 VISION DE LA EMPRESA

Ser un referente en el sector de las telecomunicaciones porque tenemos
ideas claras y atendemos la realidad y diversidad de las regiones donde
trabajamos. Vamos siempre un paso delante gracias a la innovacion y a la

tecnologia.

1.2.3 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas

» Empresa con caracter multinacional, con diversificacion de sus
negocios por areas geograficas, reduciendo los riesgos politicos y
crisis econémicas, entre otras.

» Amplio catalogo de servicios de comunicacion, entretenimiento e
informacién, sobre redes de telecomunicaciones fijas y moviles, tanto
para empresas, hogares y personas, consiguiendo nuevas fuentes de
ingresos con un ambito de negocios cada vez mas amplio.

» Compania de gran tamaio, que le permite conseguir economias de
escala en desarrollo de tecnologia (I1+D), suministros de
infraestructura y equipos modernos.

» Posee buena imagen corporativa a través de sus diferentes marcas.

14
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Debilidades

>

No poder satisfacer las necesidades plenas de la demanda existente,
por limitaciones geograficas propias de cada pais.

» Frecuentes reestructuraciones de personal, que afectan
negativamente al clima laboral y a la motivacion de los empleados.

» Duplicidad de actividades de bajo valor anadido o bajo
aprovechamiento de sinergias en diferentes areas de la empresa.

1.2.4 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
Oportunidades

» Nuevas leyes en las telecomunicaciones brindan la oportunidad de
captar mercados potenciales.

» Captar el mercado de clientes insatisfechos de los servicios que
brindan las otras compaiias operadoras.

» Integracibn de los negocios fijo y movil sobre una misma
infraestructura de red, reduciendo inversiones y gastos de
mantenimiento.

» Elfuerte crecimiento en la tecnologia moévil, aumentara la demanda de
los servicios que brinda la compainiia.

Amenazas

» La situacion macroeconémica (Crisis en Europa), afecta la demanda y
los ingresos de la compaiiia.

» La Competencia esta emprendiendo una guerra de precios como
estrategia de comercializacion.

» El ingreso de nuevas operadoras al mercado, para el caso de Peru la

empresa Viettel estaria proximo a iniciar operaciones como 4to
operador en el pais.

15
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1.2.5 MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1.Empresa con D1.No poder satisfacer las
caracter necesidades plenas de
ANALISIS multinacional la demanda existente,
INTERNO | F2. Amplio catalogo de por limitaciones
servicios. geograficas.
F3. Al ser una compafila | D2.Frecuentes
de gran tamario, le reestructuraciones de
permite conseguir personal.
economias de escala | D3.Ineficiencias en varias
en desarrollo de areas, con actividades
tecnologia (I+D). duplicadas.
F4. Posee buena imagen
corporativa a través
de sus diferentes
marcas.
ANALISIS
EXTERNO
OPORTUNIDADES FO DO

O1. Nuevas leyes en las
telecomunicaciones.
Captar clientes
insatisfechos por los
servicios que
brindan las otras
operadoras.

El fuerte crecimiento
en la tecnologia
movil, aumentara la
demanda de los
servicios de la

02.

03.

1. Aumentar las ventas a
nivel nacional de todos
los productos.(F2,F3,01)

2. Ampliar la oferta de
productos, de acuerdo
a las ultimas

tendencias.(F1,F4,03)

3. Captar nuevos
clientes para mejorar el
market share.(F3,02)

1. Mejorar el proceso de
atencion a
clientes.(02,D3)

2. Ampliar la cobertura
en ciudades en ciudades
de provincias.(D1,01,03)

3. Mejorar los flujos de
trabajo para optimizar
tiempos (D2,D03,03)

compania.

AMENAZAS FA DA

A1. Nuevos 1. Camparias agresivas | 1. Planificar la
competidores de publicidad y distribucién de recursos
(Viettel). promociones para en base a proyecciones

A2. Guerra de precios
impulsados por
operadoras de la
competencia.
Crisis financiera

internacional.

A3.

fidelizar al cliente. (A1,
F2).

2. Mejorar el proceso
de evaluacién
financiera de los
clientes.(A3,F2)

de ventas. (D1,A1)

2. Mejora de procesos
para poder soportar la
carga de trabajo y
mejorar el clima laboral.
(D2,A2)
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CAPITULO II: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 SISTEMA DE INFORMACION

2.1.1 DEFINICION

Un sistema de informacion (Sl) es un conjunto de elementos orientado al
tratamiento y administracion de datos e informacién, organizados para su

posterior uso, generados para cubrir una necesidad u objetivo. '

Dichos elementos formaran parte de alguna de las siguientes categorias:

» Personas
» Datos (incluidos los procesos manuales y automaticos)
» Actividades o técnicas de trabajo

» Recursos materiales en general (generalmente recursos informaticos

y de comunicacion, aunque no necesariamente).

Todos estos elementos interactuan para procesar los datos y dan lugar
a informacion mas elaborada, con el fin de apoyar las actividades de una

empresa. (Figura 8)

'3 Fuente: http://es.wikipedia.org
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Sistema de Informacion

IFORMACION

PERSONAS

RECURSOS

Figura 8: Elementos de un Sistema de Informacién'®

2.1.2 TIPOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Los Sistemas de Informacién cumplen tres objetivos basicos dentro de
la organizacion:

1. Automatizacién de procesos operativos.

2. Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

3. Lograr ventajas competitivas a través de su implantacioén y uso.

De acuerdo a estos objetivos es que se pueden clasificar en:
I. Sistemas Transaccionales

Sistemas de Informacion que logran la automatizacion de procesos
operativos dentro de una organizacioén, ya que su funcién primordial consiste
en procesar transacciones tales como pagos, cobros, pélizas, entradas,
salidas, entre otras.

Sus principales caracteristicas son:

» Generan ahorros significativos de mano de obra, debido a que

automatizan tareas operativas de la organizacion.

' Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informacion
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Con frecuencia son el primer tipo de Sistemas de Informacioén que se
implanta en las organizaciones. Se empieza apoyando las tareas a
nivel operativo de la organizacion.

Son intensivos en entrada y salida de informacién; sus calculos y
procesos suelen ser simples y poco sofisticados.

Tienen la propiedad de ser recolectores de informacion, es decir, a
través de estos sistemas se cargan las grandes bases de informacion
para su explotacién posterior.

Son faciles de justificar ante la direccion general, ya que sus

beneficios son visibles y palpables.

Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones

Sistemas de Informacion que apoyan el proceso de toma de decisiones,

también llamados Sistemas para la Toma de Decisién de Grupo, Sistemas

Expertos o Sistema de Informacion para Ejecutivos.

Las principales caracteristicas de estos son:

>

Suelen introducirse después de haber implantado los Sistemas
Transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que estos ultimos
constituyen su plataforma de informacion.

La informacion que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios
y a la alta administracion en el proceso de toma de decisiones.

Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de
informacion.

No suelen ahorrar mano de obra. Debido a ello, la justificacion
econodmica para el desarrollo de estos sistemas es dificil, ya que no
se conocen los ingresos del proyecto de inversion.

Suelen ser Sistemas de Informacién interactivos y amigables, con
altos estandares de diseno grafico y visual, ya que estan dirigidos a
los lideres de la organizacion.

19



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria industrial y de Sistemas

» Apoyan la toma de decisiones que, por su misma naturaleza son

repetitivos y de decisiones no estructuradas que no suelen repetirse.
Por ejemplo, un Sistema de Compra de Materiales que indique
cuando debe hacerse un pedido al proveedor o un Sistema de
Simulacién de Negocios que apoye la decision de introducir un nuevo
producto al mercado.

Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente por el usuario
final sin la participacion operativa de los analistas y programadores
del area de informatica.

Sistemas estratégicos

Sistemas de Informacién que se desarrollan en las organizaciones con el fin

de lograr ventajas competitivas, a través del uso de la tecnologia de

informacion.

Sus principales caracteristicas son:

» Su funcion primordial no es apoyar la automatizacion de procesos

operativos ni proporcionar informacién para apoyar la toma de
decisiones.

Suelen desarrollarse in house, es decir dentro de la organizacién, por
lo tanto no pueden adaptarse faciimente a paquetes disponibles en el

mercado.

» Tipicamente su forma de desarrollo es a base de incrementos y a

través de su evolucion dentro de la organizaciéon. Se inicia con un
proceso o funciéon en particular y a partir de ahi se van agregando
nuevas funciones o procesos.

Su funcién es lograr ventajas que los competidores no posean, tales
como ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes
y proveedores.
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» En este contexto, los Sistema Estratégicos son creadores de barreras
de entrada al negocio.

» Apoyan el proceso de innovacién de productos y proceso dentro de
la empresa debido a que buscan ventajas respecto a los
competidores y una forma de hacerlo en innovando o creando
productos y procesos.

La siguiente piramide ilustra los diferentes niveles en una organizacion y el
tipo de informacion para dar soporte a las decisiones que en cada uno de
ellos se toman. (Figura 9)

SIpara la INFORMACION
Direccion BLANDA
INFORMACION
Si para la DURA
Administracion
Sistemas INFORMACION DE
Transaccionales OPERACIONES

Figura 9: Elementos de un Sistema de Informacién'®

2.1.3 DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Este punto trata las pautas basicas para el desarrollo de un Sl:
» Conocimiento de la Organizacioén:

Analizar y conocer todos los sistemas que forman parte de la organizacion,

asi como los futuros usuarios del Sl. Se analiza el proceso de negocio y los

procesos transaccionales a los que dara soporte el SI'®.

'3 Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informacion
6 Si: Sistema de informacion
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» Identificacion de problemas y oportunidades

El segundo paso es relevar las situaciones que tiene la organizacion y de las

cuales se puede sacar una ventaja competitiva.
» Determinar las necesidades

Este proceso también se denomina elicitacion de requerimientos. En el
mismo, se procede identificar a través de algun método de recoleccion de

informacion relevante.
» Diagnéstico

En este paso se elabora un informe resaltando los aspectos positivos y
negativos de la organizacion. Este informe formara parte de la propuesta del

Sly, también, sera tomado en cuenta a la hora del disefo.
» Propuesta

Contando ya con toda la informacion necesaria acerca de la organizacion es
posible elaborar una propuesta formal dirigida hacia la organizacion donde
se detalle el presupuesto, relacién costo-beneficio, presentacion del proyecto

de desarrollo del SI.
» Diseflo del sistema

Una vez aprobado el proyecto, se comienza con la elaboracién del disefio
l6gico del Sl; la misma incluye el disefio del flujo de la informacion dentro del
sistema, los procesos que se realizaran dentro del sistema, etc. En este
paso es importante seleccionar la plataforma donde se apoyara el Sl y el

lenguaje de programacion a utilizar.
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» Codificacion

Con el algoritmo ya disefiado, se procede a su reescritura en un lenguaje de
programacion establecido (programacién), es decir, en cédigos que la
maquina pueda interpretar y ejecutar.

> Implementacién

Este paso consta de todas las actividades requeridas para la instalacioén de
los equipos informaticos, redes y la instalacién del programa generado en el

paso anterior.
» Mantenimiento:

Proceso de retroalimentacion, a través del cual se puede solicitar la
correccion, el mejoramiento o la adaptacion del Sl ya creado a otro entorno.

o

Figura 10: Desarrollo de un Sistema de Informacién'’

f

7 Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informacion
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2.1.4 IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE INFORMACION

Estamos viviendo una época en la que lo importante es la comprensién y el
intercambio de la informacioén, sin importar la forma en que ésta se presente;
a veces tampoco es importante el volumen o el tamaio de la misma. Es
indispensable emparejar la tecnologia de la informaciéon con el modo de
hacer negocios, dado que sin datos precisos las empresas corren el riesgo
de no tomar las decisiones correctas. Las empresas deben tener modernos
sistemas de informacién, administracion y operaciéon para que prosperen y

sobrevivan en los mercados internacionales. '®

Asimismo, los directivos y los mandos medios de las empresas muchas
veces necesitan disponer de informacion instantanea, pues deben tomar
decisiones que no pueden esperar y, por ello, requieren de sistemas faciles y
efectivos que proporcionen diferentes tipos de datos con el mayor detalle y
de la mejor manera posible.

La finalidad de un buen sistema de informaciébn es proporcionar, a los
ejecutivos encargados de la toma de decisiones, informacion que les sirva

para confirmar la validez de las estrategias que se estan siguiendo.

Los sistemas deben proporcionar informacion clave para la toma de
decisiones; esta informacién debe ser sencilla, clara, expedita, veraz,

precisa, consistente y facil de analizar e interpretar.

2.2 MEJORA DE PROCESOS DE NEGOCIOS

2.2.1 PROCESO DE NEGOCIO

Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas légicamente
llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso
de negocio tiene sus entradas, funciones y salidas.

18 Fuente: Negocios Exitosos, Jack Fleitman, McGraw-Hill 2000
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Las entradas son requisitos que deben tenerse antes de que una funciéon
pueda ser aplicada cuando una funcién es aplicada a las entradas de un

método, tendremos ciertas salidas resultantes

2.2.2 ;POR QUE EL ENFOQUE POR PROCESO?

Un enfoque por proceso es una forma de organizacion diferente de la clasica
organizacién funcional, donde prima la vision del cliente sobre las
actividades de la organizacién, cruza todas las areas que intervienen desde

el inicio hasta la finalizacion de un producto o servicio.

Dejando de lado:

» El analisis funcional tradicional

» Las visiones parciales (propias de cada area) concentradas en si
mismas, para centrarse en la secuencia de actividades, desde el
principio (entradas) hasta el fin (salidas).

Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre
su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestiéon por procesos se centra en los distintos aspectos de cada proceso
involucrado (cual es el proceso y quien es la persona o personas
responsables), para quién (quiénes son los clientes externos o internos del
proceso, es decir, sus destinatarios) y como deben ser los resultados del

proceso para adecuarse a las necesidades de los destinatarios

2.2.3 SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE PROCESOS DE NEGOCIO
2.2.3.1 WORKFLOW

El flujo de trabajo (workflow en inglés) es el estudio de los aspectos

operacionales de una actividad: cdbmo se estructuran las tareas, como se

realizan, cual es su orden correlativo, cdmo se sincronizan, cémo fluye la
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informacion que soporta las tareas y como se le hace seguimiento al
cumplimiento de las tareas.

Una aplicaciéon de flujo de trabajo automatiza la secuencia de acciones,
actividades o tareas utilizadas para la ejecucion del proceso, incluyendo el
seguimiento del estado de cada una de sus etapas y la aportacion de las
herramientas necesarias para gestionarlo. '

2.2.3.2 BPM

Es la metodologia corporativa cuyo objetivo es mejorar el desempefio
(Eficiencia y Eficacia) de la Organizacion a través de la gestion de los
procesos de negocio, que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar
y optimizar de forma continua.

El Modelo de Administracion por Procesos, se refiere al cambio operacional
de la empresa al migrar de una operacién funcional a una operaciéon de

administrar por procesos es la evolucién natural del Worflow.

Todas las empresas tienen un numero de soluciones puntuales, paquetes de
aplicaciones y sistemas legacy, cada uno de los cuales es usado por grupos
de individuos para un proposito especifico, la administracién de un proceso
de negocio puede involucrar ERP / sistemas legacy, infraestructura IT y
personas.

Algunos procesos alcanzan a toda la extension de la organizacion
incluyendo a terceras partes.

Para soportar esta estrategia es necesario contar con un conjunto de
herramientas que den el soporte necesario para cumplir con el ciclo de vida

de BPM. Este conjunto de herramientas son llamadas Business Process

19 Fuente: La Mejora de los Procesos de Negocio y el aporte del Software, Universidad Adolfo Ibafiez.
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Management System (BPMS), y con ellas se construyen aplicaciones BPM.
Normalmente siguen una notacion comun, denominada Business Process
Management Notation (BPMN).

El papel que juegan los BPMS en el desarrollo de software es el de

automatizar los procesos previamente modelados.

ElI BPMS permite elaborar el modelado de los flujos de trabajo, efectuar
simulaciones, integrar aplicaciones, ejecutar los procesos, recabar
mediciones respecto a dichas ejecuciones y efectuar mejoras nuevamente a
través del modelado (Figura 11).

Figura 11: Bpms Como Integrador De Aplicaciones

2.3 METODOLOGIA AGIL

2.3.1 DEFINICION

El desarrollo agil de software son métodos de ingenieria del software basado
en el desarrollo iterativo e incremental, donde los requerimientos y
soluciones evolucionan mediante la colaboracion de grupos auto organizado
y multidisciplinario. Existen muchos métodos de desarrollo agil; la mayoria

minimiza riesgos desarrollando software en lapsos cortos. El software
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desarrollado en una unidad de tiempo es llamado una iteracioén, la cual debe
durar de una a cuatro semanas.?

Cada iteracion del ciclo de vida incluye: planificacion, analisis de
requerimientos, disefio, codificacion, revision y documentacion. Una iteracién
no debe agregar demasiada funcionalidad para justificar el lanzamiento del
producto al mercado, sino que la meta es tener una demo sin errores al final

de cada iteracion.

2.3.2 HISTORIA

La definicion moderna de desarrollo agil de software evolucion6 a mediados
de la década de 1990 como parte de una reaccion contra los métodos de
“pico pizado”, muy estructurado y estricto, extraido del modelo de desarrolio
en cascada.

El proceso originado del uso del modelo en cascada era visto como
burocratico, lento, degradante e inconsistente con las formas de desarrollo
de software que realmente realizaban un trabajo eficiente.

Los métodos de desarrollo agil e iterativo pueden ser vistos como un
retroceso a las practicas observadas en los primeros anos del desarrollo de
software (aunque en ese tiempo no habia metodologias formales).
Inicialmente, los métodos agiles fueron llamados métodos de "peso liviano".
Luego "Alianza Agil", una organizacién sin fines de lucro que promueve el
desarrollo agil de aplicaciones. Muchos métodos similares al agil fueron
creados antes del afio 2000. Entre los mas notables se encuentran: Scrum
(1986), Crystal Clear (cristal transparente), programacion extrema (eXtreme
Programming o XP, 1996), desarrollo de software adaptativo y Método de
desarrollo de sistemas dinamicos (en inglés Dynamic Systems Development
Method o DSDM, 1995).

20 Fuente: Disefo de una metodologia Agil de Desarrollo de Software, Tesis de Grado en Ingenieria

en Informética, Universidad de Buenos Aires
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2.3.3 METODOLOGIA AGIL VERSUS METODOLOGIA TRADICIONAL

La siguiente tabla (Tabla 3) recoge esquematicamente las principales
diferencias de las metodologias agiles con respecto a las tradicionales
también llamadas “No agiles”. Estas diferencias que afectan no sélo al

proceso en si, sino también al contexto del equipo asi como a su

organizacion.?’

Tabla 3: Diferencias entre la Metodologia Agil y la Tradicional

METODO AGIL

Basadas en heuristicas provenientes
de practicas de produccion de cédigo.

METODO TRADICONAL

Basadas en normas provenientes
de estandares seguidos por el
entorno de desarrollo

Impuestas internamente (por el

Impuestas externamente.

equipo).
Proceso menos controlado, con pocos | Proceso mucho mas controlado,
principios con numerosas politicas/normas.

No existe contrato tradicional o al
menos es bastante flexible.

Existe un contrato prefijado.

El cliente es parte del equipo de
desarrollo.

El cliente interacttia con el equipo
de desarrollo mediante reuniones.

Grupos pequenos (<10 integrantes) y
trabajando en el mismo sitio.

Grupos grandes y posiblemente
distribuidos.

Pocos artefactos.

Mas artefactos.

Pocos roles

Mas roles.

Menos énfasis en la arquitectura del
software.

La arquitectura del software es
esencial y se expresa mediante
modelos.

2 Fuente: Metodologias agiles para el desarrollo de Software, Universidad Politécnica de Valencia
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CAPITULO lll: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DE PROBLEMA

La administracion de los servicios del negocio rural se puede clasificar en:

> indole Comercial: Son requerimientos solicitados por los clientes a
nivel comercial como modificacion de datos de clientes, cambio de
titularidad, financiamiento de deuda, reclamos de facturacion, solicitud
de baja del servicio, entre otros.

» indole Técnico: Son requerimientos para gestionar averias,
inspecciones y mantenimiento preventivo con el fin de mantener
activo el servicio.

Actualmente para gestionar dichos requerimientos se cuenta con distintos
sistemas informaticos inhouse y con documentos en Excel, inclusive el uso

de estos sistemas depende del servicio y planta a gestionar.

A continuacion se presentan los sistemas utilizados para el registro de

requerimientos por planta y servicio. (Tabla 4)
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Tabla 4: Sistemas informaticos actuales

Sistema Sistema
informatico  informatico

Planta Servicio  Tecnologia para Registros de
registros Requerimientos
de Averias comerciales

GSM
TUP (Sefial Gestel ATIS
movil)
Antigua VSAT
TUP (Satelital) Gestel ATIS
Internet VSAT !
Rural| (s veprar qubio.existe AT5
VSAT
TUP (satelital) Web BAS Web BAS
Internet VSAT
BAS Rural (Satelital) Web BAS Web BAS
FONOBAS GSMI(S.enal No existe No existe
movil)
VSAT
TUP (satelital) SPIR ATIS
OXC
Internet VSAT
Rural (Satelital) SR AY>

» Sistema informatico 1: ATIS
Sistema inhouse transaccional corporativo utilizado para consultas sobre el
servicio, facturacion, datos del cliente y realizar gestiones comerciales.

» Sistema informatico 2: WEB BAS
Sistema informatico creado para atender los requerimientos de productos

asociado a los productos del proyecto BAS, mediante esta web se gestionan
los TPI's?? e Internet BAS.

2 Teleéfono Publico Interno
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» Sistema informatico 3: GESTEL
Sistema con el cual se gestiona la atencion de las averias de los productos
TPI VSAT y TPI GSM (Planta antigua).

» Sistema informatico 4: SPI-R
Sistemas con el cual se gestiona la atencién de las averias de los productos
de la planta OxC.

Los productos FONOBAS e Internet rural (planta antigua), no cuentan con un
sistema para la atencién técnica, por lo tanto cuando ocurre una incidencia
con estos servicios, solo se envia un correo a la persona del equipo del
equipo de atencién al cliente de la Gerencia.

Asimismo estos sistemas no se encuentran sincronizados con las
plataformas de gestion, lo que conlleva a realizar gestiones manuales.

Lo anterior descrito trae consigo los siguientes problemas principales:

» Los requerimientos de los clientes rurales se gestionan de manera
independiente y por producto y no permite una correcta gestién de
averias e interrupciones del servicio, no se dispone de reportes ni de
indicadores globales que permita una toma de decisiones eficaz y
oportuna.

» Control ineficiente de las actuaciones en campo, productividad del
personal técnico y de los equipos usados en la planta.

» El tiempo promedio de atencién de una averia actualmente es de 15
dias, cuando el objetivo a alcanzar es de 8 dias.

Cabe recalcar que los entes reguladores como OSIPTEL? y FITEL*
supervisan de manera exhaustiva el servicio en estas localidades,

2 Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
24 Fondo de Inversion en Telecomunicaciones
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penalizando a Telefonica por sumas de dinero que asciende entre 1.5y 12

Millones de soles anuales por no mantener activo un servicio.

3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para los problemas mencionados se planteé como solucién “Implementacion
de un sistema de informacion para la gestion de servicios de telefonia e

internet rural”, con el unico fin mejorar la gestion actual de estos servicios.

El personal del Area de Sistemas, de Control y Presupuesto, junto al gerente
del Negocio Rural y el usuario lider se reunieron y propusieron 2 alternativas

de solucion.

> Alternativa 1: Mejora (Upgrade) de la WEB BAS, ampliando el
alcance a todos los productos Rurales.

> Alternativa 2: Desarrollo de una Nueva Web para la gestion de
todos los productos Rurales

3.21 Mejora (Upgrade) de la WEB BAS, ampliando el alcance a
todos los productos Rurales — Alternativa 1

El Area de Sistemas propuso aprovechar el desarrollo informatico (Web
BAS) ya existente para mejorarlo y agregarle funcionalidades que permita el
soporte a la gestion de todos los productos del Negocio.

3.2.1.1 Ventajas:
» Se dispone de la herramienta WEB BAS operativa. Ver Anexo 1
» Se cuenta con el hardware operativo para el funcionamiento de la
aplicacion.
» Los usuarios finales conocen y manejan la herramienta.

» Se dispone de un presupuesto asignado para mantenimiento.
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3.2.1.2 Desventajas:
» El proceso de descifrar el cédigo para implementar nuevas
funcionalidades es dificultoso y costoso.
» Es una aplicacion poco flexible, por lo cual para agregar nuevas
funcionalidades, lo tiene que realizar una persona experta en
programacion.

3.2.1.3 Duracién del proyecto:

El desarrollo de esta solucion se estima en 18 meses calendarios.

3.2.1.4 Costo del proyecto:

El siguiente cuadro muestra el costo estimado para esta alternativa (Tabla5).

Tabla 5: Costo estimado Upgrade

Proyecto Upgrade

Conceptos
WEB BAS
DESARROLLO $219000
LICENCIAS $ 23000
MODIFICACION DEL CODIGO DE LA WEB BAS $ 50 000
Total $292 000

3.2.2 Desarrollo de una Nueva Web para la gestion de todos los
productos Rurales — Alternativa 2

3.2.2.1 Ventajas:
» Disefio de acuerdo a las necesidades actuales del negocio.
» La aplicacién permitird conectividad con otras entidades externas y
relacionadas al negocio.
» El proyecto se desarrollara en la ultima version del software Visual

Studio 2012, que ofrece un entorno mas amigable para el usuario
final.
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3.2.2.2 Desventajas:
> Se empezara un proyecto nuevo, ocasionando las expectativas que
genera emprender un proyecto (el de cumplir con el tiempo, costo y
alcance planificado).
» Los usuarios tendran que aprender a usar una nueva herramienta,
que incurre en una inversion en recursos para capacitacion de
usuarios.

3.2.2.3 Duracién del proyecto:
El desarrollo de esta solucion se estima en 10 meses calendarios.

3.2.2.4 Costo del proyecto:
Para la presente alternativa no se considera el costo en modificacion de la
web BAS, porque se trata de una nueva herramienta (Tabla 6).

Tabla 6: Costo estimado nuevo desarrollo

Conceptos Proyecto Nueva WEB

DESARROLLO $ 146 000
LICENCIAS $ 69 000
Total $ 215 000

3.3 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para la seleccion de la mejor alternativa se procedié con método estimacion
“Juicio de Expertos”, el cual estuvo conformado por el Gestor de proyectos
de la Direccién de Sistemas, el Controller del Area de Control y
presupuesto, el Gerente y usuario lider del Negocio Rural, que en base a su
conocimiento del negocio y experiencia realizaron un analisis de evaluacion
y seleccién de la mejor alternativa.

Para la evaluacién se definieron los siguientes factores (Tabla 7):
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A. Factor econémico
B. Factor tiempo

C. Factor tecnolégico
D. Factor institucional

Tabla 7: Factores considerados para la Seleccion de la alternativa de solucion

FPeso
a O Obse 3 one
." 0
Factor Econémico
Se considera como factor

preponderante el menor costo

A1: Costo de la

ejecucion proyecto 0.3 incurrido a lo largo de las fases
del proyecto.
Factor Tiempo
El Negocio necesita una soluciéon
B1: Tiempo de inmediata que ayude a resolver
Implementacion del | 0,25 |los problemas, por ello se valorara
proyecto aquella solucidbn que requiera

menor tiempo de implementacion.

Factor Tecnolégico

Para la adecuada gestion de
servicios, se requiere que la
0,25 |solucidbn sea amigable para el
usuario final y flexible para futuras
mejoras.

C1: Tecnologia a
emplear en el
desarrolio de la
Solucién

Factor Institucional

Telefénica tiene como politica
invertir en proyectos de
0,20 |estandarizacion de procesos para
obtener una mejora continua que
den soporte al negocio.

D1: Estandarizacion
de Procesos

Segun la tabla 7 de evaluacién de factores con sus pesos correspondientes,
se procedera a la seleccion de la mejor alternativa considerando ademas la
siguiente escala de valores. (Tabla 8)

Tabla 8: Puntaje asociado
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Muy Bajo

Bajo

Regular
Alto
Muy Alto

A & W N =

En base a la valoracion (Tabla 9) que le dieron a los diversos factores que el
equipo de expertos considerd, se escogio la Alternativa 2.

Tabla 9: Valoracién de factores

Peso

Factor

(100%)

A1: Costo de la ejecucién proyecto 0,3 2 3
B1: Tiempo de Implementacion del 0,25 2 4
proyecto

C1: Tecnologia a emplear en el 0,25 1 3
desarrollo de la Solucién

D1: Estandarizacion de Procesos 0,2 3 3

Total 1 1,96 3,25

3.3.1 VENTAJAS DE LA METODOLOGIA

El método “Juicio de Expertos” empleado solo ha requerido que el equipo
evaluador tenga experiencia y conocimiento del Negocio.

Las estimaciones son hechas rapidamente y eficientemente por el motivo
antes descrito.

3.3.2 DESVENTAJAS DE LA METODOLOGIA

El método “Juicio de Expertos” es un conjunto de opiniones que pueden
brindar profesionales expertos en una industria o disciplina por lo tanto es un
criterio libre en base a la experiencia de los mismos, no regulado por
ninguna metodologia.
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La experiencia de los estimadores puede estar sesgada y no son
objetivamente repetibles.

Por otra parte si los expertos trabajan en grupo, puede ocurrir que uno de
ellos por su personalidad influya a los demas hacia su propia opinién o a

sobreestimar los intereses que el valora.

3.4 DESARROLLO DE LA SOLUCION ELEGIDA

El desarrollo de la herramienta de gestion denominada: Nueva WEB RURAL
se optd por la metodologia de desarrollo de software llamada Metodologia

Agil.

3.4.1 CARACTERISTICAS

» Flexibilidad:
El sistema a implementar permitira agregar nuevas funcionalidades de
acuerdo a las reglas del negocio.

» Usabilidad:
La Nueva WEB RURAL sera la unica herramienta de gestion tanto para
gestiones comerciales y técnicos de la Gerencia Rural

» Alta disponibilidad:
Se define la solucién con un horario de operatividad 24x7, sin interrupcién

del servicio para trabajos de mantenimiento y/o carga de catalogos.

3.4.2 ALCANCE
La Nueva WEB RURAL, sera una solucién informatica que permitira
gestionar y controlar las atenciones de los clientes rurales indistintamente

del producto que posean, alineado al nuevo modelo de gestion operativo
rural en donde la gestiéon pasara de producto a ser por regién. (Figura 12)
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Gestor Gestor

Averias y
Rutinas

PA / BAS / OXC

Averiasy
Rutinas

Preventiva

Reubicaciones

Preventiva

Reubicaciones

BAS

Averiasy
Rutinas

Reubicaciones

& Procesos
- Sancionadores

Procesos
Sancionadores

Figura 12: Modelo de Gestion Actual

Ademas comprende la absorcién de la funcionalidad de la web SIPR, de la
Web BAS y otras funciones manuales.

3.4.3 Volumen Transaccional y usuarios

Averias (1,500 al mes)
Volumen transaccional Alarmas (20,000 al mes)
esperado para el Altas y Bajas (400 al mes)

nuevo servicio Rutinas (1,000 al mes)
Consultas (2,000 al mes)
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Red Interna :

Call Center — ATENTO (30 asesores)

(o= TN { [ E VAT X N [CI Multicentros (200 asesores)

N E Ll S L L Centros de mantenimiento (200 usuarios)
servicio Personal Negocio Rural : (30 usuarios)

Red Externa (Internet):

Contratas (200 usuarios)

3.4.4 Arquitectura de Sistemas
Para el desarrollo de la herramienta, se optdé por un desarrollo web con las

siguientes caracteristicas:

> Herramientas de desarrollo: Visual Studio 2012 .
» Manejador de base de datos: Microsoft SQL Server 2008
» Microsoft Framework 4.0

La nueva Web Rural presenta la siguiente arquitectura. (Figura 13)

Multicentros
Server Datacenter

Microsoft SQL Server 2008

T T
— 1
by REPLICACION
A Base de dotos DE DATOS
—

Ueiaros In it Herramientas de Reporting

«©

Nueva Web rural

Figura 13: Arquitectura de Sistemas
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3.4.5 CRONOGRAMA DEL PROYECTO

El tiempo estimado de implementacion fue 10 meses, con fecha de inicio
Julio 2012 y se esperaba la finalizacion del mismo para Abril 2013, sin
embargo se pasé a produccion en Febrero 2013, es decir 2 meses antes de

lo planificado. (Figura 14)
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Moc
de
0 tare v Mombre de tarea - - - - v
1 I—]-_-. inicio del Proyecto 0 dias lun 02/07/12  1un 02/07/12
’ | -y 4 Proyecto Nueva Web Rural 167 dias lun 02/07/12  jue 21/02/13
v - # Definicion del Prayecto 35 dias lun 02/07/12  vie 17/08/12
v -y Elaboracion del DEF 25 dias tun 02/07/12 wvie 03/08/12
& | -y insercion en Comité 5 dias lun 06/08/12 wie 10/08/12 4
8 v [ Eleccion del Proveedor 5 dias lun 13/08/12 vie 17/08/12 &
v -y & Desarrollo en Sistemas 84 dias lun 20/08/12 vie 18/12/12 &
3 | -y Disefio Tecnico 12 dias lun 20/08/12 mar04/09/12 &
? |v -y Disefio Externo 52 dias mié 05/03/12 jue 15/11/12 &
10 | -y Construccion 60 dias mié 05/03/12 mar 27/11/12 8§
1 -y Pruebas de Usuario 11 dias mié 28/11/12 mié 12/12/12 10
12 -y Implantacion 1dia jue 13/12/12  jue13/12/12 11
13 | -y Pase a Produccion Odias vie 14/12/12  wvie 13/12/12
14 [ 4 Actividades en Negocio Rural S4 dias mié 28/11/12 mié 13/02/13
15 -y & Operaciones 53 dias mié 28/11/12 mar 12/02/13
16 | -y Pase a Produccion Real 1dia fun 07/01/13 1un 07/01/13 13FC+ladias
17 -y Configuracion Post Produccion 20 dias mar 08/01/13 lun 04/02/13 16
18 =9 - Pruebas de Usuarlo 11dias mié 28/11/12 mié 13/12/12
19 -y identificacion de incidencias 19 dias mar 08/01/13 wvie01/02/13 16
-y Cargade Planta y Estaciones en Web 26 dias mar08/01/13 mar 12/02/13 16
21 (=9 [ Motivos de Registro 6 dias lun 21/01/13 lun 28/01/13
E 22 @3 -y Pruebas de Circuito Completo 2dias mar 29/01/13 mié 30/01/13
S 23 -y 4 Elaboracién de Material de Capacitacién 3 dias lun 28/01/13  mié 30/01/13
o 24 [ - Material Documentar:o 3 dias tun 28/01/13 mié 30/01/13
2 5 @ Wy Material Audiovisual 3 dias lun 28/01/13 mié 30/01/13
2 2% [ 4 Servitio at Qiente S4 dias mié 28/11/12 mié 13/02/13
g v -y Pruebas de Usuario 2dias mié 28/11/12 jue 29/11/12
g 22 (=9 - input Usuarios Multicentros S dias lun 14/01/13 wie 18/01/13
29 [E9 -y Identificacion de Motivos Contactos 5 dias lun 14/01/13 wvie 18/01/13
30 -y Capacitacion Interna SAC 1dia jue 31/01/13  jue 31/01/13 23
- Capacitaciéon Multicentros 3 dias mié 06/02/13 wie 08/02/13 30FC+3 dias
-y Reforzamiento via Audio 1dia mié 13/02/13 mié 13/02/13 31FC+2 dias
- 4 Plataformas 11 dias lun 21/01/13  1un 04/02/13
39 @9 -y Registro Motivos de Liquidacion 6 dias lun 21/01/13 tun 28/01/13
=3 -y Registro motivos de Observacion 6 dias lun 21/01/13 fun 28/01/13
=4 - Capacitacion Bande)a Piataforma 3 dias jue 31/01/13  tun 04/02/13 23
37 -y 4 Gestion Regulatoria 6 dias jue 24/01/13  jue 31/01/13
36 |[=9 n Envio Matriz Documentaria por 3 dias jue 24/01/13  lun 28/01/13
actividad / proyecto
39 -y Capacitacion Circuito Documentario  1dia jue 31/C1/13  jue 31/01/13 23
a0 - & Seguimiento Zonales 10 dias lun 21/01/13  vie 01/02/13
41 [E8 - Vvalidacion de Territorio 1dia lun 21/01/13  lun 21/01/13
42 =9 - Validacion Tecnicos por Provectos 1dia mar 22/01/13 mar 22/01/13
= - Vvalidacion Equipos por Proyecto 1dia mar 22/01/13 mar 22/01/13
LE) -y Capacitacion RG Neg. Rural 1dia jue 31/01/13  jue 31/01/13 23
-y Capacitacion Zonales 1dia vie 01/02/13 vie 01/02/13 34
46 -y Capacitacion Contratas 1dia vie 01/02/13 wvie01/02/13 43
47 -, & Actividades en Atento 13 dias mar 05/02/13 jue 21/02/13
a8 [ Capacitacion 1366 - 1300 3 dias mar 05/02/13 jue 07/02/13 23FC+3 dias
49 - Pertodo de Prueba 2 dias vie 08/02/13 tun 11/02/13 48
50 - Evaluacion 2dias mar 12/02/13 mié 13/02/13 49
51 -y Reforzamiento 1dia jue 14/02/13  jue 13/02/13 50
52 - Monitoreo de gestion S dias vie 15/02/13  jue 21/02/13 51
53 - Puesta en Produccién Final 0 dias lun 18/02/13 lun 18/02/13  51FC-2 dias
54 -y 4 Actividades en Infraestructura 1dia lun 18/02/13  1un 18/02/13  S3FC-1 dia
SS -y Dar de Baja SIPR 1dia fun 18/02/13 lun 18/02/13
56 -y Dar de Baja Web Operativa 1dia fun 18/02/13 lun 18/02/13
-y Dar de Baja Geste! (Averias) 1dia lun 18/02/13 1un 18/02/33
S8 -y Dar de Baja Web Movistar Rural 1dia lun 18/02/13 1un 18/02/13
59 -y Dar de baja Web BAS 1dia lun 18/02/13 1un 18/02/13

Figura 14: Cronograma de trabajo®®

5 Fuente: Telefonica del Peru SAA
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3.4.6 PROTOTIPO

A continuacion se presentan diversas pantallas de la nueva Web Rural.
» Pantalla para acceder al sistema:
El sistema hace uso de la pantalla de Login para cada usuario obligando
ingresar su usuario y contrasefia para el acceder al aplicativo. (Figura 15)

Web Rural

Acceso

LONhedaste fu Passworng

Figura 15: Pantalla de acceso a la nueva web rural

» Pantalla de registro de los requerimientos de indole comercial:
Estos requerimientos pueden ser baja del servicio, averia, cambio de
titularidad, entre otros.

Toetnica i,

Web Rural

Bandeja De Op Comerciales G JJ %

14
[
i

tiro Teléfono Cherte Hro Doc
Cepanamento -TODOS- [=  Pewoe ~TODOS- [B] Pro comecin -TO0O0S-
Ostno -T0DOS- [#] tocasset TODOS. [2] Mo emcon

Figura 16: Pantalla de la opcién de registros de requerimientos comerciales
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La siguiente grafica muestra a detalle las opciones para registrar los
requerimientos de los clientes (Figura 17).

Registros Encontrados: 1

I Nro. Telefono

Averia

) bii

@, Cambiar Thularidad

Migracion Internet
[E Modiicacon Datos

sc"Traslado

Figura 17: Pantalla ingreso de requerimientos de un cliente

> Registro de contactos:

Son requerimientos que solicitan los clientes y no tienen un proceso
formal de atencion por ejemplo: pago de energia, solicita medidor de luz,
entrega de guias telefénicas, entre otros. (Figura 18)

| Registro Contactos H [E
Qots e
Desatanenty ~SHEC00'E- * Promca £ M (i
Desty -SHECCDE- T n Loeaitad ~SRK00E- "
(o i} e n
. Rimero Telefoeco
Canal Registree BAKOTFCERRAL @ n
Bomore Uisuarkec n Apeliso Priztra n
Apefido Matemox n Correse v}
Direcciore
Too Comax COURORL " L Tgo Contacta:
WUSAY
HO PUEE PACARBANCOIAL
Oheeraciat RS0 D€ DERGR
FELBCACON O ANTENA (€1
SOLCTA WEDOOR

Figura 18: Pantalla de registro de contactos
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> Trazabilidad de un requerimiento
A continuacién se muestra la pantalla de céomo se puede realizar el
seguimiento de los requerimientos mediante la opcién de trazabilidad que
brinda el sistema. (Figura 19)

|

N° de Teléfono: 16000111

Listado de Operaciones

Registros Encontrados: 3

Documento
it

BAS Linea TUI 41614176 EX00000323 | 19/1122012 0700000232 19112012

BAS Linea TUP 21614176 EX00000321 191122012 0700000230 19112012 __.H]

BAS Linea TUP 41614176 Arpl Meeesr | Ex00000320 191172042 0700000229 191112012 %
(<] < PRTES 1 > 1 > Cant fias 5 (=]

Trazabilidad

Figura 19: Pantalla de la bandeja de trazabilidad

N° de Tetéfono: 16000111

Listado de Operaciones

Registros Encontrados: 3

Tipo de Producto Estado Documento | Raron Social | Fecha de Numero de Orden de fecha de
Operacion Cotmercial Identiday i 3 Hepisto | 1rabalo Regisio
a‘e"::‘“"m " |BAS Linea TUP 41614176 ""‘nu“""w £X00000323 | 19112012 0700000232 w202 | Q
REposI00N | g | imea TUP 41614176 | AW Alooer | eyvono00321 | 19112012 0700000230 ooz | Q

Equipo 3 ——— ____Dona ) e L

ana BAS Linea TUP 41614176 ""‘D?::“' EX00000320 19192012 0T00000229 w22 | O
B88..:= .88 Cant fias 5 (2]
Trazabilidad

Trazabilidad Expedenic —— Trazabindad Orden de Trabay
Estado {fecha de Regisuo
Regiskado [ 191122012 Registrado 18/112012

Figura 20: Pantalla del detalle de trazabilidad
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> Registro Contrata:
La siguiente pantalla muestra la opcion para el registro de las empresas

contratistas y técnicos autorizados para atender solicitudes de los

clientes. (Figura 21)
Telefimica v,

Web Rural

* Consultas Adrmunistracion

02
fwm  Buce

Haroe Socs taymero Teiefonco
Regan = Zonat -10D0S-~ ]
= Extady -TCDOS- =

Cermg Manberemeriy ~T00CS-

Figura 21: Pantalla de la bandeja de registro de una contrata

Telonica 1

Web Rural

Senundad

Adminiszacon

Detalle De Conlrala

Razbn Sosial/ Momexe
Nomntxe del Representante
Rinuero Telelbnico v}
D¥ecdidn Fiscal Y]
Regin
Zorat.

~SELECCIONE - &l Cenyz Marienrizei EFLECLIONE =on
ACTIVO v

—SELECODNE- = Estade
@ SubContrata:

Cesopomr Corana

Figura 22: Pantalla detalle de la contrata
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> Web Rural Tt s

2 Comne SECOMRATAS  vi T

Lsf

Figura 23: Pantalla de registro de un técnico

» Consulta de averias:
Seguidamente se muestra la bandeja para dar soporte a los
requerimientos técnicos. (Figura 24)

W

Web Rural Tefenica

Consulta Avenias-BAS
e Teworg oo Dec. Proa Caneroa ~1000s- O]
Tipe len TO00S- [#]  esmo0s Tods- F  oxsooma T0005- =
— TO00S- ]  oewe 10005 o] Laeatdag 0]
Figjairos Encaniadon: 2380
Plosarns  [ooossrs pozm verma | werseswe  pasaco MUCABAEA [AUCABWEA Fma [reasTusn | 101 [BUERMD PRADAS ESPIO2:
Pl [oass17 poesnzer vewra | uneaseasTP  laeav [T fearnuaare ermun lRecisTRA0 | 11112018 McTORA ALVAREZ CAPTIA
DPlosams  |wsis posmomre LNEASEASTUP | CERRO DE PASCO [PASCO Pavcsrueo iso [REGSTRIDO | 1U112019 [ WALTER ABEL FLORES ROCRGLE2
Plosoor [z psrmventa | Desmsne jwwem oo  kwwims R 1Rueo juowoo | nzow0 s rowwn reRa
Bl |xoreslrssoionarrsa | LEsSsSTE  [wen MUOCAYD  PARMUNCA SANTUGO0ELWPA [UUDDO | 12002811 [ISNS CASANUANA VECAUMAN
Plnazss  |mres? (s VENTAPORBAN | LEASBASTUP  sviCAVESCA Povcasics posoo Pamaouamu, (oo 14102011 [HERKIELOIDA VIMAS GASRR
Snms  fomsommomeomsu | DEASISTE  PuwCVECA WACUA  paeas  ban UouD00 | GIvaN  [HECTOR ROMS ATAUOS
Blasam wms})nwlwmnmnm UNEASBAS WP LANCASH feas AUTAN fasaanca loowo | me [rusenriomes pston
B\ e mxlmwwammem LINEAS BAS SNTERNET [NICASH Jeasua JAUTAN rsimnca [ReGSTRADO | 9722911 [RUBEN FLORES PASTOR
Pw0me (07541 oo [VENTA POR BAL [ 1INEAS BAS WTERET [CERRO DE PASCO Asco EAUCARTALBO [T WDUDDO | 03127011 [ELISEQ CARRION ANTICONA
@a. . ) e > 1) tottn [

Figura 24: Pantalla de consulta de averias
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 ANALISIS COSTO-BENEFICIO

4.1.1 Evaluacion
En el presente capitulo se muestra los resultados obtenidos y esperados con

la implementacion del proyecto, los criterios de evaluacién principalmente
son el costo y tiempo de implementacion.

4.1.2 Costo de implementacion

El costo de implementacién de la solucion (Tabla 10), de la nueva Web rural
representa un 26,4% menos respecto de la otra alternativa, lo cual genera un
ahorro en el presupuesto designado para la Gerencia.

Tabla 10: Costo de implementacion Nueva Web Rural®®

Conceptos Proyecto Nueva WEB
DESARROLLO $ 146 000
LICENCIAS $ 69 000

$ 215000

4.1.3 Tiempo de Implementacion

Inicialmente el tiempo de implementacion para la soluciéon obtenida fue
estimada en 300 dias (10 meses), pero ante la necesidad de contar con una
herramienta unica de gestion se maximizaron esfuerzos, logrando un tiempo

record de implementacion de 8 meses, en donde el proyecto pas6 a
produccion.

% Fuente: Elaboracién propia
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Logrando asi contar con una herramienta unica de gestion 2 meses antes de
lo previsto y con respecto de la otra alternativa representa un 52% del
tiempo estimado inicialmente.

4.1.4 Costo de Mantenimiento

Se estima un monto de $80 000 anuales que se tiene asignado a la Gerencia
por concepto de mantenimiento de la Nueva Web rural, el cual no se ha
considerado como parte de la inversion por el motivo, por ser un monto fijo

ya asignado.

4.1.4 Estimacion de Beneficios Tangibles
Los siguientes indicadores corresponden a los actuales indicadores de la

empresa y Gerencia para medir la productividad.

» Numero de localidades incomunicadas

Los productos rurales estan permanentemente fiscalizados y supervisados
tanto por FITEL como por OSIPTEL, es por eso la necesidad de un sistema
que permita gestionar adecuadamente los servicios, la Nueva Web Rural
permitira una adecuada gestion de averias y reducir los riesgos de sancion a
los que se esta expuesto por dejar a una localidad incomunicada, por ello un
indicador clave sera: Numero de localidades incomunicadas durante un
afno por interrupcién del servicio, en el siguiente cuadro se observa los
montos de las penalizaciones (Tabla 11) que se impusieron a Telefénica por
este concepto, solo para los servicios publicos rurales.
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Tabla 11: Montos de penalizaciones impuestas®’

Indicador Descripcion Breve

Por cada localidad incomunicada OSIPTEL
penaliza con un MAX de 50 UIT.

i . . . Periodo 2008 S/.1.5MM
Nuamero localidades incomunicadas Periodo 2009 S/.4.5 MM
Periodo 2010 S/. 7.5MM
Periodo 2011 S/.12 MM

Objetivo 2012 cero penalizaciones

» Tasa de incidencia de fallas (TIF) y Tiempo medio de reparacion
(TMR)

TIF: Tasa de incidencia de fallas, es un indicador a nivel nacional para todos
los servicios que brinda Telefonica, se refiere al % de servicios que incurren
en una averia y se mide calculando el numero total de averias respecto al
total de servicios.

TMR: Tiempo medio de reparacion, es un indicador también a nivel nacional
que indica el tiempo medio que se demora en atender una averia, se mide
desde que el cliente solicitd una reparacion hasta que se liquida el mismo, la
unidad de medida es en dias.

Ambos indicadores (Tabla 12) son relevantes para medir la calidad del
servicio brindado y la atencion de las solicitudes registradas en los sistemas,
a continuacién se muestra los valores actuales y se espera reducirlos con la
nueva Web.

" Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12: Valores del TIF y TMR?

Indicador Descripcion
2011: 8% y 13 dias

TIFy TMR 2012: 8.5% y 15 dias
2013: objetivo: 6% y 8 dias

4.2 BENEFICIOS CUALITATIVOS

» Informacion en linea

La data al estar en diferentes aplicativos, pasaba por un proceso manual de
consolidacién, es por ello que no se disponia de informacion en linea, lo cual
se ha solucionado con la implementacién de la Nueva Web Rural, ademas
se tiene la administracion de los requerimientos de los clientes
indistintamente del producto que posean.

Antes: informacion puntual y obtencién de reportes una vez al mes.

Ahora: Informacién en linea de reporte de averias, solicitudes de baja de

estado del requerimiento (trazabilidad), entre otras.

» Confiabilidad de la informacion
La data ahora al ser gestionada mediante una sola herramienta, nos brindara
una informacién mas confiable ya que vendra de una sola fuente y ayudara a

aumentar la efectividad en un proceso de toma de decisiones.

» Mayor satisfaccion del Cliente
Se espera un adecuado monitoreo de la actividad de los técnicos en campo
para asi aumentar la productividad y lograr una mayor satisfaccién de los
clientes, que se refleje en mejores tiempos de atencion y menor cantidad de
reclamos de los mismos.

2 Fuentes: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

1. Con la nueva Web rural se podra realizar una mejor planificacion,
organizar el trabajo de manera homogénea delimitando
responsabilidades, mejorando la comunicacién interna, el seguimiento
continuo de resultados y que el personal involucrado trabaje
conjuntamente para brindar un servicio de calidad y fiable.

2. La nueva Web rural proporcionara informacion de gestion a la
Gerencia mediante informes que surgiran a consecuencia del control
de los diferentes procesos implantados que incrementara la
productividad, reduciendo costos y riesgos.

3. Con la implementacién de la nueva Web rural se ha podido dar el
primer paso para conseguir procesos formales de atencién de
servicios de telecomunicaciones en localidades rurales, permitiendo
su desarrollo e integracion a la sociedad aumentando el numero de
clientes satisfechos.
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RECOMENDACIONES

1. Un tema que requiere cierto cuidado es la gestion de expectativas de
los usuarios finales, los cuales a veces piensan que la solucién a
implantar cubrira un alcance mucho mayor al definido, es por ello que
se plantea la correcta planificaciéon, organizacion y control de este

punto para los usuarios.

2. Debido a que se requiere un alto compromiso en todos los niveles de
la organizacion, es de suma importancia garantizar el apoyo y
auspicio de la alta gerencia a lo largo del proyecto involucrandolo
como participe activo.
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GLOSARIO DE TERMINOS

1. BAS: Banda Ancha Satelital para localidades aisladas

2. Rural: Adjetivo que hace referencia a lo perteneciente o relativo a la

N O AW

vida en el campo.

FITEL: Fondo de Inversidon en Telecomunicaciones
OSIPTEL: Fondo de Inversion en Telecomunicaciones
GSM: Global System for Mobile communications

VSAT: Very Small Apertura Terminals
Cliente: Persona u organizacion que es el principal beneficiario del

proyecto. Generalmente el cliente tiene una autoridad significativa con
respecto a la definicion del alcance y si el proyecto debe ser iniciado
y/o continuado.

Penalidad: Sancion impuesta por la ley.
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ANEXO
1. Imagenes de las pantallas de la Web BAS.
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