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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe muestra los problemas existentes en el proceso de ventas
y activaciones del servicio de cable satelital que ofrece la empresa a sus
clientes; dichos problemas son debido a que no se cuenta con un sistema de
informacién que permita reducir los tiempos de registro de venta, validacion

de informacién y activacion del servicio en mencién.

Por ello se plantea implementar un sistema de informacion en una plataforma
web que soporte estos procesos de manera mas agil, amigable y sobre todo
posea mecanismos de validacion durante el ingreso de informacion.

El resultado que se obtiene de la implementacion de esta solucion, es una
reduccion significativa del tiempo durante el registro de venta, logrando asi,
satisfaccion del cliente por la agilidad en la atencion, y de esta forma generar
una buena imagen en la atencion al cliente y por consiguiente mayor

disponibilidad a los vendedores para lograr mayores cuotas de ventas.



DESCRIPTORES TEMATICOS

Cable Satelital
Proceso de ventas.
Portales web.
Diagramas UML.



INTRODUCCION

Para una empresa, siempre es importante generar ingresos econoémicos, y
principalmente estos ingresos son generados por las ventas que realiza la
empresa. Tener procesos y herramientas que ayuden a agilizar el registro de
una venta, es de vital importancia, pues estas herramientas nos aseguraran
que la informacion sea coherente y que los tiempos de atencion sean los
necesarios y convenientes.

Muchos de los proyectos de software son llevados a cabo de manera in-
house, lo cual conduce muchas veces a una constante retroalimentacion entre
los usuarios de negocio y los encargados de construir la herramienta, es por
esta razon que varias unidades de negocio cuentan con pequefios
departamentos de Tl para apoyarse de estos proyectos.

Estos pequerfios departamentos de Tl emplean metodologias de desarrollo de
software que ayuden a generar herramientas de software de forma rapida,
documentada y con los estandares normalmente exigidos en todo proyecto de
software, pero con la ventaja de ser menos costosos, de menor tiempo de
duracion y principalmente de una constante retroalimentacion.

A continuacion veremos como esta relacion entre los usuarios del negocio y
los pequerios departamento de Tl ayuda a construir una herramienta de
software para mejorar los tiempos de atencion durante un registro de venta.

El Capitulo |, presenta una breve descripcion de la empresa sobre la cual se
aplica la solucion. El Capitulo I, describe el marco tedrico y metodologico
usado en el informe. EI Capitulo Ill, muestra las diferentes altemativas
solucion para el problema. EI Capitulo 1V, es referido al analisis de los
resultados. Finalmente se presentan las Conclusiones y Recomendaciones.

-10-



CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

ANTECEDENTES

La empresa es una de las principales empresas de telecomunicaciones en

Ameérica Latina y de constante crecimiento en el pais.

El producto que analizaremos sera el de Television por Cable Satelital. Es un
producto enfocado al sector C y D, ya que no requiere un cableado especial y
puede llegar a zonas alejadas. Ademas es facil de usar, y va enfocado a un

sector en crecimiento.

Es un producto practico y econdémico, con una gran aceptacion, y de un
crecimiento acelerado.

FUNCIONES

La empresa de estudio, es subsidiaria al 100% de una empresa Mexicana, el
proveedor lider de servicios de telecomunicaciones moviles en Ameérica Latina
con operaciones en 18 paises del continente americano y alrededor de 326

millones de accesos.

Su funcién principal es la de proveer servicios de Telefonia fija, Telefonia
publica, Internet y Cable.

-11-



1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 SERVICIOS
La empresa ofrece servicios de telefonia, internet y televisién por cable.

1.1.2 CLIENTES
Los clientes de la empresa son del segmento residencial y pequenas

empresas.

1.1.3 PROVEEDORES
Los principales proveedores son empresas contratistas que realizan
trabajos operativos por la empresa.

1.1.4 PROCESOS

A continuacion mostramos un mapa de los principales procesos de la

empresa.

Estratégico

= e e A e e B

! |

; Ventas Direccion ,

1
i
]

: - Estudio de mercado - Planeamiento 1

1 - Atencion al cliente - Toma de decisiones |

i

i Registro de ventas !

' i

SRR . .o ot T b A e T L g T B e i P 3

Operativo =

_____________________________________________ A
o ! Logistica Operaciones @
o =
o F Traslado de equipos - Distribucion E
> _ 4 . - .. —-—
(@) - Control de inventario Instalacion )
-2 : Q
a. 1

1
1 - Activacion
i
1

i

i
i
: Finanzas R.R.H.H. Sistemas :

I
! 1
: - Cobros - Reclutamiento - Analisis y desarrolio 1
1 -Pagos - Seleccion - Soporte :
1 . . iy —
1 - Planificacion - Capacitacion - Gestion aplicativos :
]

1
I

Figura 1: Mapa de procesos de la empresa.
Fuente: Elaboracién propia.
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1.1.5 ORGANIZACION

La empresa de estudio, esta compuesta por divisiones o unidades de
negocio que se encargan de soportar los procesos de negocio, en particular
la unidad de negocio donde se realiza el estudio es la Direccién de
Mercado Masivo Inalambrico, mostramos el organigrama de la unidad de

negocio.

DIRECCION MERCADO MASIVO INALAMBRICO

Director Mercado
Masivo inaldambrico

| Asistente Administrativa |
i____sBiecogn J
] | [ 1
Gerente Ventas Gerente Gerente Gestion Gerente
CDMA Mercadotecnia Clientes Operaciones
R —| I
|| Jefe Ventas Jefe de Jefe Atencion al Jefe Operaciones{ | Jefe Explotacion| | Jefe Gestion
| Provincias Marketing Cliente DTH | [Red Inalambrica de Control
Jefe de Jefe de
=l ) Jefe Operaciones
| Ventas Lima Recarga Jefe Call CenterJ CDMA
[ Jefe Ventas |
|Canales Alternos

Figura 2: Organigrama de la unidad de negocio
Fuente: Archivo de la empresa.

La Jefatura de Gestion de Control es la encargada de administrar las

herramientas de apoyo a la gestién de las demas jefaturas.

1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
1.2.1 MISION DE LA EMPRESA

Alcanzar el liderazgo en el mercado nacional de telefonia movil con el fin de
exceder los objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas.
Para lograr estos objetivos debemos anticiparnos a las necesidades de

nuestros clientes y superar sus expectativas de servicio. Generando
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bienestar y desarrollo personal y profesional de quienes lo hacemos

posible. Siempre vinculados al desarrollo de nuestra comunidad.

1.2.2 VISION DE LA EMPRESA
Ser la primera operadora de telecomunicaciones moviles en el Peru.
1.2.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

v Aumentar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes.

v Desarrollar un plan de capacitacion efectiva.

v Evaluar el desempefio funcionario en orden a fortalecer Ilas
competencias, contribuyendo al cumplimiento de los Objetivos
Estratégicos.

v Regular las condiciones laborales para el buen desempeno funcionario.
Garantizar el compromiso con la mejora continua a través de procesos

controlados.

1.2.4 ANALISIS INTERNO

A. Fortalezas

v Producto economico.
El servicio de cable satelital, resulta econdomico, pues los materiales
empleados son importados de paises orientales donde la mano de obra
es barata y por ende el costo de los productos también es barato.

v Amplia aceptacion.
En nuestro pais, la marca es reconocida como una de las empresas de
telecomunicaciones con mayor presencia a nivel nacional y
comprometida con el cliente, lo cual promueve una alta aceptacion a

nivel nacional.

-14 -



v' Facil uso.
El servicio de cable satelital se instala directamente en la casa del
cliente, a quien se le explica de manera detallada el uso del servicio,
siendo este facil de entender.

v Facil instalacion.
El servicio de cable satelital se instala de manera rapida y segura, lo
cual da la confianza suficiente para estar disponible siempre que el

cliente quiera ver television por cable satelital.

B. Debilidades

v Demora en atencion.
El tiempo de atencion es un punto débil que posee el servicio desde el
registro de la solicitud, pues toma tiempo al cliente poder solicitar el
servicio y posteriormente programar una fecha de instalacion.

v Poca diversidad de productos.
Al ser un producto nuevo, el servicio de cable satelital no esta
diversificado, este punto débil, podria ser aprovechado por la
competencia, por ello la empresa deberia empezar a diversificar el

servicio.

v Limitacion de televisores.
El servicio de cable satelital requiere que los clientes puedan visualizar
como se veria el servicio en sus televisores y la empresa cuenta con
puntos de venta reducidos en los cuales no se encuentran televisores

que permitan al cliente probar el servicio.

-15 -



1.2.5 ANALISIS EXTERNO

A. Oportunidades

v Precio de la competencia es alto.
Existe una empresa de la competencia que ofrece el mismo formato del
servicio por cable satelital, pero con precios muy altos, lo cual
representa una oportunidad para atacar el segmento masivo.

v Clase media emergente.
En el pais, la clase media esta creciendo de manera sostenida, es una
buena oportunidad para apuntar a clientes potenciales de esta nueva
clase.

v Programas de TV entretenidos.
El contenido de los programas y series, es entretenido y variado, es
decir los clientes se sienten atraidos por poder ver en sus casas las

ultimas series de las grandes cadenas de television del mundo.

B. Amenazas

v Posible incursion de nuevos competidores.
El servicio de cable satelital es un servicio relativamente nuevo vy
rentable, y se especula el ingreso de nuevas empresas que ofrecerian
el servicio a un menor costo incluso menor al que la empresa ofrece.

v Robo del servicio por empresas informales.
El delito de robo de seial satelital por empresas informales y personas
de mal vivir es una amenaza latente sobre todo en los lugares mas
alejados del pais donde los entes reguladores no tienen acceso.

v Regulaciones en materia de telecomunicaciones.
Las nuevas leyes y reglas que imponen los entes reguladores, pueden

ser amenazas para lograr obtener una alta rentabilidad a los servicios.

-16 -
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. PORTALES

Un portal de Internet es un sitio web que ofrece al usuario, de forma facil e
integrada, el acceso a una serie de recursos y de servicios relacionados a un
mismo tema. Incluye: enlaces, buscadores, foros, documentos, aplicaciones,
compra electronica, etc. Principalmente un portal en Intemet esta dirigido a

resolver necesidades de informacion especifica de un tema en particular.

2.1.1 FUNCIONES

Un portal de Internet puede ser, por ejemplo, un Centro de contenido
intermediario entre compradores y vendedores de rubros especificos, estos se
pueden complementar con herramientas que le ayuden a identificar empresas
que satisfagan necesidades de un comprador, visualizar anuncios de
vendedores, ofrecer cotizaciones, brindar correos electronicos, motores de

busqueda, etc.

El portal es considerado un intermediario de informacion que tiene como
fuente de ingreso la de tener una forma simple de acceder a toda y no sélo a
una parte de la informacion referida al tema del mismo. Toda esta informacion
Nno necesariamente esta contenida dentro del mismo portal, porque el portal,
normalmente, se encarga de centralizar enlaces en una forma facil y

organizada que facilite la navegacion dentro de un tema. Dependiendo de la

-18 -



complejidad y heterogeneidad de la informacion existente, podria tomar
meses y hasta afos en logrario.

2.1.2 ROL DE UN PORTAL DENTRO DE LA EMPRESA

Los portales juegan un papel muy importante para intercambiar informacion
entre la empresa y los colaboradores. Por ellos las empresas usualmente
cuentan con portales web de informacidén, que muchas veces son llamados

Intranet.

Estos portales proporcionan informacion segun la funcidon que cumplen,
existen desde portales de recursos humanos, portales de gestion de

conocimiento y también estan los portales de sistemas de informacion.

El portal web opera como intermediario entre los usuarios y los procesos de

negocio de la empresa, tal como muestra el siguiente esquema.

E Proceso i
| de !
: ; negocio I
. Usuario Portal g Base de !
de Web - datos
' negocio Logica 5
| de :
i negocio E

Figura 3: Portal como medio entre Procesos de negocio y Usuario.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2. DIAGRAMAS UML

El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) es el mas conocido y utilizado en
ia actualidad para visualizar, especificar, construir y documentar un sistema.
UML ofrece un estandar para describir un plano del sistema (modelo),
incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de negocio, funciones
del sistema, y aspectos concretos como expresiones de lenguajes de

programacion, esquemas de bases de datos y compuestos reciclados.

Es importante remarcar que UML es un ‘"lenguaje de modelado” para
especificar o para describir métodos o procesos. Se utiliza para definir un
sistema, para detallar los artefactos en el sistema y para documentar vy
construir. En otras palabras, es el lenguaje en el que esta descrito el modelo.

UML cuenta con varios tipos de diagramas, los cuales muestran diferentes

aspectos de las entidades representadas.
2.2.1 PRINCIPALES DIAGRAMAS

2.2.1.1 Diagrama de Clases
Un diagrama de clases es un tipo de diagrama estatico que describe |a
estructura de un sistema mostrando sus clases, atributos y las relaciones

entre ellos.

Los diagramas de clases son utilizados durante el proceso de analisis y
disefio de los sistemas, donde se crea el disefno conceptual de la
informacién que se manejara en el sistema, y los componentes que se

encargaran del funcionamiento y la relacién entre uno y otro.
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- Cédigo :int - Tipo : ?"'t
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Persona | Empresa | Camién ' Tren _i
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+ DNt cint - RUC - int - CargaUutil cint |
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I + desmontar(Q : void :
P — + montarQ 1 void

Figura 4: Ejemplo de Diagrama de Clases.

Fuente: Elaboracién propia.

2.2.1.2 Diagrama de Estado

Los diagramas de estado muestran el conjunto de estados por los cuales
pasa un objeto durante su vida en una aplicacion en respuesta a eventos
(por ejemplo, mensajes recibidos, tiempo rebasado o errores), junto con
sus respuestas y acciones. También ilustran qué eventos pueden cambiar
el estado de los objetos de la clase. Normalmente contienen: estados y
transiciones. Como los estados y las transiciones incluyen, a su vez,

eventos, acciones y actividades, vamos a ver primero sus definiciones.

Al igual que otros diagramas, en los diagramas de estado pueden
aparecer notas explicativas y restricciones.
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" Inicializacién e — 2 .
= encenderla PC | Operacién Apagado |  Apagar I @)
@- —*W‘ --""{:-—-* ol 0T L@

Figura 5: Ejemplo de Diagrama de Estados.
Fuente: Elaboracién propia.

2.2.1.3 Diagrama de Casos de Uso

Un diagrama de casos de uso define una notacion grafica para
representar casos de uso llamada modelo de casos de uso. UML no
define estandares para que el formato escrito describa los casos de uso, y
asi mucha gente no entiende que esta notacion grafica define la
naturaleza de un caso de uso; sin embargo una notacién grafica puede
solo dar una vista general simple de un caso de uso o un conjunto de

casos de uso.

FProbarla comida

Pagarla comida

Chet

Critico de comidas " ———_
. T Beber vino

Prepararla comida

Figura 6: Ejemplo de Diagrama de Casos de Uso.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.2.1.4 Diagrama de Paquetes

En el Lenguaje Unificado de Modelado, un diagrama de paquetes muestra
como un sistema esta dividido en agrupaciones logicas mostrando las
dependencias entre esas agrupaciones. Dado que normalmente un
paquete esta pensado como un directorio, los diagramas de paquetes

suministran una descomposicion de la jerarquia logica de un sistema.

Los Paquetes estan normalmente organizados para maximizar la
coherencia interna dentro de cada paquete y minimizar el acoplamiento
externo entre los paquetes. Con estas lineas maestras sobre la mesa, los
paquetes son buenos elementos de gestion. Cada paquete puede
asignarse a un individuo o a un equipo, y las dependencias entre ellos
pueden indicar el orden de desarrollo requerido.

Capa de Interfaces

Capa de Negocios Capa de Datos

Figura 7: Ejemplo de Diagrama de Paquetes.
Fuente: Elaboracion propia.

2.2.1.5 Diagrama de Secuencia
Un diagrama de secuencia muestra la interaccién de un conjunto de

objetos en una aplicacion a través del tiempo y se modela para cada caso

de uso.
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Mientras que el diagrama de casos de uso permite el modelado de una
vista del escenario, el diagrama de secuencia contiene detalles de
implementacion del escenario, incluyendo los objetos y clases que se
usan para implementar el escenario y mensajes intercambiados entre los

objetos.

Diagrama de secuencia

Vista Control

|§
o
®
3

Jugador

) "
mueve pieza :
- mueve blancas

:
: D
mueve ordenador |
mueve negras
- oy

Figura 8: Ejemplo de Diagrama de Secuencia.

Fuente: Elaboracién propia.

2.3. CABLE SATELITAL

Es un servicio de telecomunicaciones que ofrece el servicio de televisién por
cable bajo la modalidad de difusion directa por satélite, sefal de transmision

directa a través de la antena que da la sefal de television satelital.

La television por satélite es un método de transmision televisiva consistente
en retransmitir desde un satélite de comunicaciones una sehnal de television
emitida desde un punto de la Tierra, de forma que ésta pueda llegar a otras
partes del planeta. De esta forma es posible la difusion de senal televisiva a
grandes extensiones de terreno, independientemente de sus condiciones

orograficas.
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Hay tres tipos de television por satélite: Recepcion directa por el telespectador
(DTH), recepcion para las cabeceras de televisién por cable (para su posterior
redistribucion) y servicios entre afiliados de television local.

-

o I
T o
. “\:‘.} -

Receptor de Ielevaidn
ot satée

Figura 9: Kit de instalaciéon para Cable Satelital.

Fuente: Internet.

2.3.1 ANTECEDENTES

Desde que la Unién Soviética puso en érbita el afno 1957, el primer satélite,
denominado Sputnik 1, se han lanzado miles de estos artefactos para todo
tipo de finalidades. Uno de los usos mas generales es el de las
telecomunicaciones, a partir del cual ha sido posible la difusién de senal de
television ofreciendo una cobertura practicamente total para zonas muy

amplias de terreno.

Desde el lanzamiento del primer satélite han ido surgiendo varios
acontecimientos importantes desde el punto de la television por satélite, como
por ejemplo la emisién de la primera sefal de television, el afno 1962,
utilizando el satélite Telstar 1 o el lanzamiento del primer satélite de
radiodifusion directa (DBS), el Ekran, pensado para la recepcion de senal de

television a casa.
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El uso de satélites de comunicaciones se ha extendido hasta el punto en que
existen en la actualidad mas de 300 satélites de comunicaciones en orbita
geoestacionaria, emitiendo sefales de televisibn en cualquier parte del

mundo.

2.3.2 FUNCIONAMIENTO

Los satélites utilizados para senales de television se encuentran situados en
érbita geoestacionaria, a 35,786 km sobre el Ecuador terrestre. Debido a que
orbitan la Tierra a la misma direccion y velocidad que esta gira, da la
sensacion de que no estan en movimiento. La importancia de este hecho es
vital, puesto que es posible utilizar un dispositivo emisor o receptor sin tener
que cambiarlo de posicion a medida que el satélite se va moviendo. Hay que
tener en cuenta que el numero de satélites que puede haber en O&rbita
geoestacionaria es limitado, puesto que hace falta evitar las posibles
interferencias que puedan generarse entre ellos. Es decir, si tenemos en
cuenta que los satélites que operan en la banda C han de estar separados 2°
entre ellos, vemos que el numero maximo de satélites que podemos tener es
de 360/2 = 180. Con respecto a la banda K,, la separacion es mas pequefia

(1°), asi que podemos tener hasta 360/1 = 360.

La transmision televisiva por satélite se inicia en el momento en que la
emisora envia la sefal, previamente modulada a una frecuencia especifica, a
un satélite de comunicaciones. Para hacer posible esta emision es necesario
el uso de antenas parabdlicas de 9 a 12 metros de diametro. El uso de
dimensiones de antena elevadas permite incrementar la precision a la hora de
enfocar el satélite, facilitando de este modo que se reciba la sefnal con una

potencia suficientemente elevada.
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2.3.3 COMERCIALIZACION EN LATINOAMERICA

En Latinoamérica la televisidn por satélite es popular sélo en algunos paises,
debido a los altos precios de las empresas que la suministran. Los servicios
mas populares son el de SKY que tiene aproximadamente 3.3 millones de
suscriptores en México, Brasil (solo en Brasil, 1.7 millones), Centroamérica y
el Caribe.

DirecTV que proporciona el mismo servicio a Sudameérica con un total de 1.5
millones de suscriptores. Este tipo de servicio de pago y renta mensual, no ha
sido muy popular en América Latina debido a los altos precios de suscripcion,
sin embargo, DirecTV Chile y otros operadores son de uso masivo en dicho
pais. En Colombia DirecTV es el segundo en lo que a TV Satelital se refiere,
dado que su calidad es excepcional a comparacién de la TV por cable. En
Paraguay dicha empresa ya tiene licencia, pero aun no opera. En Venezuela,
es el segundo operador de television de pago, teniendo muy alta aceptacion,
teniendo en este pais la preferencia de la television por cable con muy alta
penetracion. También existen otras empresas como InTV en Argentina, Dish
en México, Entel Bolivia e Interac TV HD en Bolivia, Movistar TV Digital en
Chile, Colombia, Venezuela, Peru y Brasil, Claro TV en Chile (Claro Chile),
Peru, Colombia, Republica Dominicana, Puerto Rico, El Salvador, Panama,
Paraguay, Ecuador, Honduras, Guatemala, Nicaragua y Brasil, TuVes HD en
Chile, Bolivia, Peru y Paraguay, CANTV e Inter en Venezuela, Entel Chile en
Chile, es el quinto proveedor de tv satelital.
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CAPITULO lll: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

A continuacion presentamos el proceso de toma de decisiones, partiendo
desde el planteamiento del problema, presentacion de altemativas y seleccion

de la mas conveniente.

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se tienen identificados una serie de problemas por los cuales nace la
necesidad de contar con una herramienta que pueda contrarrestar y/o

disminuir los problemas detallados a continuacion.

3.1.1 SITUACION ACTUAL

El sistema de ventas actual no facilita la automatizacion de tareas
operativas, como validacion de vendedores e instaladores, consulta de
evaluacion crediticia y calculo de una fecha de programacién para la
instalacion del servicio de cable satelital, por ello los operadores del back

office tienen que consultar bases adicionales para poder evitar fraudes.

Ademas, el sistema actual, al ser un sistema heredado, esta desarrollado
en una plataforma antiquisima, lo que no facilita su mantenimiento y los
tiempos de respuesta son altos asi como también existe una dificultad en la

navegabilidad por el sistema no siendo de facil uso.
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En una visién general, el proceso de negocio actual esta adaptado a las
facilidades tecnolégicas existentes en lugar de que las herramientas
tecnolégicas se alineen a los procesos de negocio para poder sacar una

ventaja competitiva frente a la competencia.

La siguiente figura muestra los principales procesos que involucran el

registro de ventas y activaciones para el producto de cable satelital:

Registro de Ventas Activacion del Servicio
- TR i N = T (I8 2 . Bl R
[
Registrar ‘
. g ; Agendar Reporte de
Solicit Llenar solicitud. solicitud. instalacion ventas v
oficitar | Llamara Call | Generar j Instalar = 'on;iliacio; "
SERIEIS: Center. numero de e T AT =T N
. activar servicio. instalaciones.
solicitud.
\ P \. " oI ” l \ J L J
I

Figura 10: Esquema del Registro de Ventas y Activaciones.
Fuente: Elaboracion propia.

Describimos los dos procesos principales que son parte esencial del
servicio de cable satelital: proceso de registro de ventas y proceso de

activacion del servicio.
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Proceso de Ventas

Registro de venta

g s Ervia
- emia solicitud
o llama?
Uama a Cal Envia solicitud
Center, a Back Office.
|
' Comunizaa
| cliente fecha de —p< ’
Dicta datos de instalacion, -
1a solicitud de y n
venta.
e ———
( y .
Bccs €Entrega fecha Genera codigo
——3 vendedoren |f— de instatacion. de solicitud.
hoja de caiculo.
L
c
2 |
J
s
& g Registra
o Or—‘ sohcitud de
= verta.
P Vendedor
existe?

Figura 11: Esquema del proceso actual del Registro de Ventas.
Fuente: Elaboracion propia.

Proceso de Activacion

Operaciones

No .
/ Instala cable Instalador Busca
. satelital solicita instalador en
N ) activacion. hoja de calculo.

L ga—

»-—-EP Actinvar sentco.

fin Instalador
existe?
vahdar
activauon

Ubica casa de
cliente.

— fin

Figura 12: Esquema del proceso actual de Activaciones.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.2 PROBLEMAS PRINCIPALES

v Tiempo de registro de venta es excesivamente alto.
Al registrar una venta, el vendedor solicita los datos del cliente en el
mismo punto de venta y los registra en un papel, lo cual toma un tiempo
significativo que quita tiempo de venta al vendedor.

v No se cuenta con informacion de ventas al momento.
No se puede controlar el trabajo de los vendedores al no saber con
exactitud las ventas que realiza cada vendedor en su punto de venta.

v Necesidad de centralizar la informacion de las ventas realizadas.
Se necesita tener un repositorio en linea de las ventas para poder
analizar tendencias y lugares de venta con mayor crecimiento.

v Necesidad de controlar y evitar fraudes al registrar las ventas.
No existen controles de verificacion al ingresar una venta, ni tampoco en
la activacion del servicio, pues este ultimo se realiza por teléfono.

v Errores tipograficos al ingresar una venta desde el back-office.
Las solicitudes de venta estan en papel y luego son digitadas al sistema
central de la empresa, lo cual genera costos e inseguridad por errores
tipograficos y/o legibilidad.

3.1.3 PROBLEMAS SECUNDARIOS

v Cada proveedor registra sus ventas en sus propios formatos.
Las fuerzas de venta extema registran sus ventas segun sus propios
criterios y al ser ingresadas al sistema central de la empresa, las ventas
son rechazadas por falta de datos.

v Promociones realizadas por marketing son informadas con retraso.
El departamento de marketing genera camparas que no son informadas
a todos los canales de venta distribuidos a nivel nacional de manera
inmediata, lo cual genera pérdidas en las posibles ventas.

v No existen reportes ni indicadores de las ventas.
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No se tienen reportes para la gerencia ni indicadores que muestren el
camino estratégico que se esta siguiendo, lo cual genera dificultad al

generar estrategias.

3.2. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Los problemas son claros, se necesita una herramienta de sistemas de
informacion que permita el registro de ventas y que esta sea en linea.

En una reunion donde participaron el director de la unidad y los jefes de las
areas, se optd por una herramienta web, y en conjunto con el departamento

de sistemas se propusieron dos alternativas de solucién.

3.2.1 ALTERNATIVA 1: DESARROLLO DE UN PORTAL DE VENTAS IN-
HOUSE

El area de Control y Gestidn propuso el desarrollo in-house de un aplicativo
web para el registro de las ventas y que a futuro implemente los diversos

mecanismos de validacion y activacion del servicio de cable satelital.

Por la necesidad del negocio, esta propuesta supone emplear personal que
trabaje directamente con el usuario de negocio, siendo de esta manera
independiente del area de TI.

Ventajas:

Mantenimiento por los propios usuarios.
Aplicacion de metodologias de desarrollo agil.

Bajo costo.

AR NN

Cambios y nuevos requerimientos sin necesidad de burocracia del area
de Sistemas.
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Desventajas:

3.2.2

Poca o escasa documentacion.
No existe un control de cambios.

El conocimiento se centrara sobre los desarrolladores.

ALTERNATIVA 2: REQUERIMIENTO DE DESARROLLO AL AREA
DE SISTEMAS

Por su parte el area de Sistemas propuso un proyecto para el requerimiento,

que consistia en una software en plataforma web, pero usando una

metodologia de desarrollo estdndar como PMI.

Ventajas:

v

v
v
v

Seguridad de que los requerimientos sean cumplidos al 100%.
Empleo de estandares intemacionales para la gestion del proyecto.
Tiempo de desarrollo prudente.

Cambios y nuevos requerimientos documentados.

Desventajas:

v
v
v

3.3.

Alto costo de gestion y desarrollo.

Dificultad al revisar la gran cantidad de documentacion.

Mientras se espera la implementacion de la herramienta la
competencia sacara ventaja.

TOMA DE DECISION

La seleccidon de la altemativa a desarrollar se dio en base a diversos criterios

que fueron ponderados segun la necesidad de los ejecutivos que solicitan el

desarrollo de la herramienta.
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3.3.1 CRITERIO 1: TIEMPO DE DESARROLLO

Los ejecutivos vieron como principal factor el tiempo, pues la competencia se

les viene encima y necesitan cuanto antes agilizar sus ventas.

3.3.2 CRITERIO 2: COSTO DE DESARROLLO

Debido al alcance del proyecto, los costos de desarrollo también juegan un
papel importante pues se tiene un presupuesto determinado y un indicador del

area es no salirse del presupuesto.

3.3.3 CRITERIO 3: COSTO DE MANTENIMIENTO

Muy aparte de los factores anteriores, se valord el costo de mantener la
herramienta operativa y con alta disponibilidad, por lo cual este factor también

es importante para la seleccidon de la alternativa.
3.3.4 CRITERIO 4: COSTO DE CAMBIOS Y NUEVOS REQUERIMIENTOS
Finalmente, los ejecutivos consideraron en qué forma se veria afectada la

herramienta por cambios y/o nuevos requerimientos del negocio que podrian

surgir durante el uso de la herramienta.

3.3.5 PROCESO DE SELECCION
Luego de recibir las alternativas, los ejecutivos evaluaron ambas alterativas

en base a los factores que habian determinado, dando como resultado el

siguiente cuadro analitico.
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Tabla 2: Tabla de puntajes de las altemativas.

PUNTAJE TOTAL

N° CRITERIO PESO ALTER:\|AT|VA ALTER;\AT\VA ALTER:QATNA ALTER;QAT\VA

1 | Tiempode 0.40 5 2 2.00 0.80

desarrollo

2 | Sostode 0.25 4 1 1.00 0.25

3 |Coskode 0.25 1 5 0.25 125 |

4 | Soswode 0.10 1 5 0.10 0.50

1.00 3.35 2.80
Fuente: Elaboracion propia.

1. Para la altemativa 1 se estimd un tiempo de desarrollo de 3 meses,
mientras que para la altemativa 2 se estimé en 7 meses y medio.

2. Los costos de desarrollo para la altemativa 1 se estimaron bajos, pues se
contratarian 2 practicantes, mientras que para la alternativa 2 se estimaron
4 recursos del area de Sistemas con el doble de sueldo que los
practicantes.

3. El costo de mantenimiento para la alternativa 1 se estimé alto, pues no se
tendria documentacion y dificultaria los cambios, mientras que para la
alternativa 2, estos costos serian bajos pues se contaria con
documentacion.

4. Los costos de cambios para la altemativa 1 también serian altos por la

falta de documentacion, mientras que para la altemativa 2, estos costos
serian bajos gracias a la documentacion.
Por decisidon unanime, los ejecutivos optaron por la alternativa 1, pues se

adecua mejor a sus necesidades y al presupuesto.
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3.4. DESARROLLO DE LA SOLUCION ELEGIDA

Para el desarrollo de la herramienta solo se realizaron algunos documentos
representativos de la aplicacion.

3.4.1 CRONOGRAMA

El proyecto se inicid con entrevistas a los usuarios de las areas interesadas,
posteriormente se trabajé en un documento indicando los requisitos y

posteriormente empezo el desarrollo de la aplicacion.

Durante el desarrollo de la aplicacién se tuvieron reuniones con los lideres de
Cada area para revisar el avance y/o nuevos requisitos, asi como también los
cambios, esto facilitdé a que la aplicacion sea flexible y personalizada segun

las necesidades del negocio.

Finalmente, la aplicacion fue desplegada y puesta en produccion para ser

usada por los usuarios de las areas interesadas.

En la siguiente figura se muestra el cronograma del proyecto que desarrollara
el portal de ventas y activaciones.
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3.4.2 PORTAL DE VENTAS Y ACTIVACIONES

El portal de ventas y activaciones esta orientado a facilitar informacion sobre
todo lo relacionado con el producto de cable satelital (DTH), desde la venta, la

instalacién y la post-venta del servicio.

Tener en cuenta que toda venta genera una SOT (Solicitud de Orden de
Trabajo) de ventas, el cual tiene un flujo dentro del proceso de ventas tal
como detalla en la imagen. El unico caso donde el estado de la SOT pasa a
pendiente es en los canales de venta puerta a puerta, puesto que la venta e

instalacion es al instante.

3.4.2.1 Procesos

Implementar la herramienta trae como consecuencia ligeros cambios en los

procesos como se muestran a continuacién:

Registro de venta

T

ngo
| ro
Ofrece senvicio Uena sohatud
a cliente. de verta.

E S No
> FFVV Interna?
Y
b thmad Call Emvia solicitud
= _ A a Back Office.
o Camph Center
> ( N
e Punto gl venta Comunica ¥
o o caippo? E chente fecha de ——O
E instalacion.
Dicta datos de Fin
£ Ia salicitud de —“——“
enta
PRSI
Busca u(ndtdc# Genera codigo
en sistema de de solicitud
Punto de venta ventas.
o
3
g
g. Registra N *
(o) solititud de b Entrega fecha
Ko S de instalacion
venta
Fin vendedor

exste?

Figura 14: Esquema del proceso del Registro de Ventas.
Fuente: Elaboracién propia.
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Busca
instalador en
sistema de
ventas

Ubica casa d=
cliente.

Instala cable l":::::l::'
s satelital ‘
actr;acion,

Instalador
existe?

Proceso de Activacion
Operaciones

Validar
aatraaon

Figura 15: Esquema del proceso del Activaciones.
Fuente: Elaboracién propia.

Los cambios en ambos procesos son debido a la automatizacién de las tareas
que se realizan de manera manual, con lo cual se gana tiempo de
procesamiento de estas tareas para ser empleado en otras actividades.

3.4.2.2 Caracteristicas

v Flexibilidad
Se refiere a la tolerancia al cambio, ya que el negocio es altamente
competitivo, los cambios estan a la orden del dia, pese a ello la

aplicacion es capaz de adaptarse a los cambios.

v Usabilidad
La aplicacion fue realizada con la mas reciente tecnologia web,
usando la web 2.0 los usuarios pueden realizar sus operaciones en

tiempo real y de forma concurrente.
v Alta disponibilidad

Una pieza clave del éxito de la aplicacion fue la alta disponibilidad con

la que contaba.
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3.4.2.3 Alcance

La herramienta tiene como alcance el registro de las ventas del servicio
de cable satelital y su posterior activacion, lo cual involucra los procesos
de venta y de activacion del servicio.

3.4.2.4 Requerimientos del sistema

Los principales requerimientos del sistema se muestran a continuacion:

v Requerimientos Funcionales

Tabla 3: Requerimientos Funcionales.

Nuamero Requerimiento Descripcion Prioridad
RF-01 |Validar Usuario Permmra el accesg ala aphcacno.n 3 5
mediante credenciales de autenticacion.
RF-02 |Registrar Venta Permitira registrar una solicitud de venta. 4
Programar Permitira programar la instalacion de una
RF-03 . - 5
Instalacion solicitud de venta.
RF-04 | Activar Servicio F’ermmr.a' activar el servicio de una 4
instalacion.
RF-05 |Generar Reportes Permnt.|ra generar regortes segun 5
necesidad del negocio.
Fuente: Elaboracion propia.
v Requerimientos no Funcionales
Tabla 4: Requerimientos No Funcionales
Nuamero Requerimiento Descripcién Prioridad
. G t. I . . .- 1
RNF-01 | Seguridad arantizar la segurldgd ’de la aplicacion 5
para el control de auditoria.
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RNF-02 | Amigabilidad Interfaces faciles de usar, visuales. 4

RNF-03 | Accesibilidad Accesibilidad desde navegadores web. 4

RNF-04 | Multiplicidad Limitar el numero de sesiones of 4
instancias que un usuario podra tener.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.2.5 Diagrama de Casos de Uso

v Diagrama de Casos de Usos del Sistema

Registrar Venta

<<include>>
Programar Instalacién

<<include>>

Validar Usuarno

<<inclyde>>
Activar Senvicio

<<inglude>>

Generar Reporte

Figura 16: Diagrama de Casos de Uso
Fuente: Elaboracién propia.
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v Descripcion de Casos de Usos del Sistema

1.- Caso de Uso Validar Usuario

2.- Descripcion del caso de uso

v' Permite realizar la validacién del nombre de usuario y la contrasena
para el acceso al sistema.

3.- Actor(es)

v Usuario

4.- Pre-condiciones

v' Usuario debe estar registrado como usuario de la aplicacion.
v Usuario debi6 crear una instancia de la aplicacion.

5.- Post-condiciones

v Usuario accede a la aplicacion.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Accion del Actor Respuesta del Sistema

Ingresa nombre de usuario y
1 | contrasefa, presiona el boton Iniciar

Sesion.
5 Validacion de los datos
ingresados.
Si datos ingresados son correctos
3 entonces, sistema muestra

interfaz de bienvenida, sino envia
un mensaje de error.

7.- Requerimiento asociado

v RF-01

8.- Prototipo de interfaz de usuario

v IF-01
v IF-02
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1.- Caso de Uso Registrar Venta

2.- Descripcion del caso de uso

v Permite el registro de una solicitud de venta en el sistema.

3.- Actor(es)

v Usuario

4.- Pre-condiciones

v Usuario debid iniciar sesion en la aplicacion.
v' Usuario debe estar en la opcion solicitud de ventas del moédulo de
ventas.

5.- Post-condiciones

v Usuario registra una solicitud de venta.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Accion del Actor Respuesta del Sistema

1 | Selecciona un canal de venta.

Selecciona la ubicacion geografica
del lugar de instalacion.

3 | Selecciona una promocion de venta.

Muestra paquetes de venta segun
la promocion seleccionada.

5 |Selecciona un paquete de venta.

6 |Ingresa datos de vendedor.

Valida si el vendedor existe y esta
habilitado.

8 |Ingresa datos de cliente.

Valida si cliente existe y realiza
evaluacion crediticia.

Completa datos de cliente y finaliza

. registro de solicitud de venta.
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Muestra numero de solicitud de

1 venta generado.

7.- Requerimiento asociado

v RF-02

8.- Prototipo de interfaz de usuario

v IF-03
v IF-04
v IF-05
v |IF-06
v IF-07
v |F-08
1.- Caso de Uso Programar Instalacion

2.- Descripcion del caso de uso

v Permite programar la fecha de instalacion de una solicitud de venta en
el sistema.

3.- Actor(es)

v' Usuario

4.- Pre-condiciones

v Usuario debio registrar una solicitud de venta.
v Usuario debe permanecer en la pantalla final de registro de solicitud de
ventas del modulo de ventas.

5.- Post-condiciones

v' Usuario programa una fecha de instalacién para una solicitud de venta.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Accion del Actor Respuesta del Sistema

1 | Presiona botén Programar

2 Muestra una fecha de instalacion.

7.- Requerimiento asociado
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v RF-03

8.- Prototipo de interfaz de usuario

v IF-09
v IF-10
1.- Caso de Uso Activar Servicio

2.- Descripcion del caso de uso

v Permite activar el servicio de cable satelital de una solicitud de venta
que esta siendo instalada.

3.- Actor(es)

v Usuario

4.- Pre-condiciones

v Usuario debe haber iniciado sesion.
v' Usuario debe estar en el médulo de Reportes de Venta
v" Usuario debid abrir una solicitud de venta.

5.- Post-condiciones

v Usuario activa servicio de cable satelital a solicitud de venta.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Accion del Actor Respuesta del Sistema

1 Selecciona una solicitud de venta de
estado: En Ejecucion.

Muestra detalle de solicitud de
venta.

3 |Ingresa datos de instalador.

Valida si instalador existe y esta
habilitado.

Ingresa detalle de equipos
instalados.

Valida si los equipos estan
disponibles.
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Activa el servicio de cable satelital
para la solicitud de venta.

8 [Valida la recepcion de la senal.

7.- Requerimiento asociado

v RF-04

8.- Prototipo de interfaz de usuario

v IF-11

1.- Caso de Uso Generar Reporte

2.- Descripcion del caso de uso

v Permite generar reportes de ventas segun filtros establecidos.

3.- Actor(es)

v Usuario

4.- Pre-condiciones

v Usuario debe haber iniciado sesion.
v Usuario debe estar en el mddulo de Reportes de Venta.

5.- Post-condiciones

v' Usuario generar reportes de venta.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Accion del Actor Respuesta del Sistema

1 Establece fitros para reporte
requerido.

2 |Presiona botdn: Reporte.

Muestra una lista de los primeros
cien registros del reporte.
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Habilita opciones de descarga
4 como: hojas de calculo, archivos
planos.

Selecciona formato de descarga de
reporte generado.

5

7.- Requerimiento asociado

v RF-05

8.- Prototipo de interfaz de usuario

v IF-12
v IF-13

3.4.2.6 Diagrama de Paquetes

El siguiente diagrama muestra los paquetes usados en el desarrollo de la
herramienta.

Méodulo de Ventas

v Modulo Autenticacion

Médulo Reporte de Venta

Figura 17: Diagrama de Paquetes.

Fuente: Elaboracion propia.

-47 -




3.4.2.7 Interfaces

Numero IF-01
La interfaz esta disefiada para proporcionar
Propésito de la interface un acceso al sistema mediantes datos
ingresados por el usuario.

Grafica de la interface

Po;tairw'eb ;e Ventas

Iniciar Sesion

Ingrese su nombre de usuario y contraseria

Usuario: | 1

Contrasena: ] l

Ingresar

Numero IF-02
La interfaz esta disefada para proporcionar

Propésito de la interface |una vision global de las opciones presentes en
la aplicacion.

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Ramos :: Inicio :: ::08 de Julio de 2011 ::: 10:18:23 am :: ::0pciones : Cerrar Sesion :.|

Ventas R Bienvenido, seleccione las opciones del ment de la izquierda.

En el men Ayuda encontrara manuales para el uso de la aplicacién.
Operaciones *

Para mayor informacién contactarse al anexo 911.
Ayuda .

Direccién de Mercado Masivo Inalambrico

Enlaces . Aréa de Gestién y Control
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Nuamero

IF-03

Propésito de la interface

La interfaz estd disefiada para proporcionar
una vista de las opciones del menu Ventas.

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Ramos :: Inicio ::

Ventas

Operaciones *

::08 de Julio de 2011 ::: 10:18'35 am ::

e cione las opciones del menu de la izquierda.
v Solicitud de Venta P a

Reporte de Ventas

::Opciones : Cerrar Sesion

1 encontrara manuales para el uso de la aplicacion.

nacion contactarse al anexo 911.

Ayuda 4 Zona de Ventas
En ~ado Masivo Inalambrico
nlaces » Aréa de Gestion y Control
Nuamero IF-04
La interfaz esta disefnada para permitir al

Propdsito de la interface

usuario seleccionar un canal de venta.

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Ramos :: Inicio ::

Ventas . DTH Registrar Venta
Datos de la Solicitud de Venta
Operaciones  * Usuario :[Juan Ramos R |
N° Solicitud [ = |
Ayuda g Datos del Motivo de Venta
Canal de Venta * ' Canal Call Center v
Enlaces ’ | Canal Call Center
Datos de la Zona de Ve
Departamento : | Canal CAC
o p. . " | Canal DAC
tovn'nma * | Canal FFVV Externa
Distrito ‘| Canal Puerta a Puerta
Datos del Servicio a Contratar
Promocién 5
Paquete '

::08 de Julio de 2011 ::: 10:18:58 am ::

::0pciones : Cerrar Sesidn ;
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Numero IF-05

La interfaz esta disefada para permitir al
Proposito de la interface |usuario especificar una ubicacion geografica
del lugar de instalacion.

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Ramos :: Inicio :: ::08 de Julio de 2011 ::: 10: 19:11am :: ::Opciones : Cerrar Sesion,

Ventas . DTH Registrar Venta
Datos de la Solicitud de Venta
Operaciones * Usuario : [Juan Ramos I
N° Solicitud :] |
Ayuda v
Canal de Venta :[ Canal Call Center v
Enlaces »
Datos de la Zona de Venta
Depaitamento .| Lima v
Provincia ¢ Lima [+
Distrito :| San Isidro v
Numero IF-06

La interfaz esta disefiada para permitir al
Propodsito de la interface |usuario indicar una promocion, un paquete, e
ingresar datos del vendedor y del cliente.

Grafica de la interface

Datos del Servicio a Contratar
Promocion :[Promo Dia del Padre [+
Paquete ‘|Paquete Basico 2 Decos | ~ |

Datos del Vendedor

N° Documento 1115122005

Vendedor ‘[ José Ventura C.

Datos del Cliente

Tipo Documento : [DNI/LE|¥| N°Doc.: 03102207
Apellido Paterno :[Carventu -
Apellido Materno ‘|Riverya

Nombres :| Liliana Victoria

Accion Crediticia : | Score : | m
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Numero

IF-07

Propésito de la interface

La interfaz esta disenada para permitir al
usuario visualizar el resultado de la evaluacion
crediticia.

Grafica de la interface

Promocién

Paquete (

N° Documento
Vendedor

Tipo Documentc
Apellido Paternc

Mensaje de pagina web

Apellido Matern

§  Serealizé la evaluacion crediticia.
-

[ Aceptar ]

Nombres

Accidn Crediticia
Costo instalacion
Costo recurrente

Liliana Victoria
Aprobar | Score : | 726

¢ |$/. 30.00 al instalar
* |S/. 49.90 mensual

Numero

IF-08

Propésito de la interface

La interfaz esta disefrada para permitir al
usuario completar datos de contacto del cliente.

Grafica de la interface

Costo instalacion
Costo recurrente

Teléfono

Celular

Correo

Tipo Via

Tipo Domicilio
Tipo Urbanizacion
Referencia
Observacion

: |S/. 30.00 al instalar
*|S/. 49.90 mensual

01 2752470

98152504

livecave1215@hotmail.com
+ [Jirén [+] Via: |Las Lilas | N%[322
: |Casa MZ: | - LT: | -

Urb. Urbanizacion:

Los Algarrobos
‘A media cuadra del CC. Metro de San Isidro.
Instalar servicio entre las 3pm y S5pm.

-51 -



IF-09

La interfaz esta disenada para permitir al
usuario visualizar el boton Programar de una
solicitud de venta registrada.

Numero

Propdsito de la interface

Grafica de la interface

Tipo Domicilio
Tipo Urbanizacion
Referencia
Observacion

: [Casa |+] MZ: [- ] LT [-

‘[urb. [+] Urbanizacion:  [Los Al~arrobos

: [A media cuadra del CC. Metro de San Isidro. f
* [ Instalar servicio entre las 3pm y Spm. -'

IF-10

La interfaz esta disenada para permitir al
usuario visualizar la fecha de instalacidon
programada.

Numero

Propdsito de la interface

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Ramos :: |nicio :: ::08 de Julio de 2011 ::: 10:20:15am :: ::0pciones : Cerrar Sesion :

Ventas B DTH ) Registrar Venta
Datos de la Solicitud de Venta
Operaciones  * Usuario ‘[JuanRamos |
N° Solicitud :[10120715 dr)]
Ayuda ’ Fechainstalacién  :|Domingo, 2011-07-13 |
Enlaces g Datos del Motivo de Venta
Canal de Venta :[Canal Call Center 1~]
Datos de la Zona de Venta
Departamento :|Lima [~
Provincia :[Lima ~ I
Distrito :[San Isidro I~
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Numero IF-11

Propésito de la interface

La interfaz esta disefada para permitir al
usuario ingresar datos del instalador.

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Ramos :: Inicio ::

Ventas " DTH

Estado Solicitud
Fecha Solicitud

Operaciones *

::08 de Julio de 2011 ::: 10:20:15 am ::

¢ [En Ejecucidn .
: [Martes, 2011-07-08 o

::Opciones : Cerrar Sesion :.

Editar Venta

Ayuda . Usuario :|Juan Ramos =]

| N* Solicitud (10120785 |
Enlaces > Fecha Instalacién : |Domingo, 2011-07-13 |
Canal de Venta :[Canal Call Center [~]

N° Documento 121515002 |

Instalador :[Luis Bazan _|

Teléfono Instalador  : 993993123 1

Contratista ‘[acsasAc. |

Numero IF-12

Propésito de la interface

La interfaz esta disefiada para permitir que el
usuario especifique los filtros para generar el
reporte.

Grafica de la interface

.:Bienvenido, Juan Rames :: Inicio ::

Ventas ¥ DTH

Operaciones *

Promocidon
Contratista

::08 de Julio de 2011 ::: 10:20:46 am ::

Fecha Solicitud
Fecha Instalacion

N° Solicitud
Ayuda < N° Doc. Cliente

N° Doc. Vendedor
Enlaces .

N® Doc. Instalador  : [in
Nombre Cliente
Canal de Venta

::Opciones : Cerrar Sesion :.

Reportes de Ventas

hasta
hasta

: [!ngrese numero de solicitud.

: [Ingrese documento de cliente.
: \Ingrese documento de vendedor.

=
o T
grese documento de instalador.

: [fhérése nombre del cliente.

<- Todos -> v

<-Todos -> v

: [/ngrese_noml_Jre de contratista. |

BT BT
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Numero IF-13

La interfaz estd disefnada para mostrar al
Propdsito de la interface |usuario los cien primeros registros del reporte y
las opciones de descarga.

Grafica de la interface

3 | Buscar _J  Limpiar |

& 10120713 Cerrada Richard Medina Rojas Paquete Basi
) 10120714 Cerrada Juan Quispe Ramos Paquete Prerv
» +x 10120715 En Ejecucion  Liliana Carventu Riverya Paquete Basi
» 10120716 Anulada Milko Carranza Loo Paquete Prerr
P 10120717 Pendiente José Carrasco Paredes Paquete Prerr
» - x 10120718 Pendiente Mirtha Saravia Luna Paquete Basi

& ) )

3.4.2.8 Diagrama de Secuencias

Validar Usuatio

—%— Cl:Validar Usuario CC:Validar Usuario (suario

Usuiario
s&licitaAutentificaciq'n
creaAutentificacion

obtenerDatosUsuario

validaDatos

-—

retomarRespuesta

Figura 18: Diagrama de Secuencia — Validar Usuario
Fuente: Elaboracion propia.
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Registrar Venta

-:- . Cl:RegistrarVenta CC:Registrar Venta :Chiente

‘Vendedor

‘Venta

Usuario ’
solicitaRegistrarVenta

e

validarCliente

respuestaCliente

validarVendedor

77";1
respuestaVendedor o
registrarVenta T

[ir

repuestaRegistroVenta

« respuestaVenta

obtenerCliente !

retornaiCliente [:j"“e

obtenerVéndedor
retornarVendedor

crearVenta
.

—
'

>3 evééﬂliente-:

.
retonarVenta

Figura 19: Diagrama de Secuencia — Registrar Venta.
Fuente: Elaboracion propia.

Programar Instalacion

=i

Cl:Proqtamar instalaciéon

-

CC:Programar Instalacion Menta

Usuatio

solicitaProgramaringtalacion

' muestraF echalnstalacion

programalnstalacion

h-»[l obtieneVenta

' obfieneDisponibilidad

w3
astablec:Fecha

retornaFecha

Figura 20: Diagrama de Secuencia — Programar Instalacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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Activar Servicio

@ r
+ Cl:Adivar Semvicio CC:Activar Servicio :Irstalador Venta

Usuario :
'solicitaActivarSenicio — ' :
— valudatlnstalador_- . obtenerinstalador .
bespuestalnstalador tetornarinstalador . '
malll 1 :
activarServicio '
(] obtenerVenta '
retomarVénta y

L) aetivar .

S

' respuestafctivacion

! _muesttaMensaje i £l 4

= — — — —|]

Figura 21: Diagrama de Secuencia — Activar Servicio.
Fuente: Elaboracién propia.

Generar Reporte

|_._ ]
—-{-— - Cl:Genetar Reporte CC:Generar Reporte Vendedos dnstaladot Cliente

/ — X

:Venta

Usuario

sqlicitaGenerarRepolfe] generarReporte(tiltios):

btieneFiltrosVendedol
etornaFiitrosVendedot

obtieneFiltrosinstaladot
i

retornaFiltrosiastalador

obtiefeFiltrosCliente |

retornaFiltrosCliente E
obtieneFiltrosVVenta

E retornarFiltrosVenta !

preparaRepore

. muestraReporte retornaReporte

Figura 22: Diagrama de Secuencia — Generar Reporte
Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.29 Diagrama de Clases

-

Ubicacion Cliente
. idUbicacion  :int - idCliente :int
- depanamento : String - tipo cint
< ptovincia : String 0.4 — - segmento :int
. distiito : Stiing 0.1 1. telétono : Stiing
- cobertura cint - direccion : Sting
+ semviciosContratados () : int
1.7 . Persona
e = _” - idPersona  :int
n | Venta tipoDoc cint
Lpge i Vendedot . n:mevoDoc : Strin
idUsuario cint | idventa sint ; | S
o B i l. codigoRecarga  :int - ldVendedor :int = nombre : Stiing
+ nombreUsuario : String [ =% o - tipo < int . patemno : Stiing
b olave : Strin estadoSolicitud  :int .
~ N 9 | e o - canalVenta :int - materno : Stiing
. tipo . int - observacion sint 0. X S
- estado sint 0.1 |. motivoCambio  :int ————_{~ zonaVenta = :int ~ sexg i
; ’ = o0 “|. motivoAnulacién :int 0.1 |- cuotaVenta :int - techaNac :Date
i ::'f:g f:,':,d | fechatnstalacién : int = fechaingresofint + getfullName O : String
+ login0 Bton |+ programarlnstalacion O : int + getVentaTotal O :int FHoetRIng gint
+ 10gOut0 i) + reporteVenta ) cint + getCuotaQ int
+ validaiUsuario 9 : int |’ activarSenicio O vint |
1
| iy .
| instalador
1. | 0.1
I : - idinstalador cint
Catalogo - tipo cint
. idCatalogo : int | - zonalnstalacién : int
|- nombre : String - teléfono cint
- tipo -int - techalngreso sint
-« valot cint + semwicioslastalados O :int
- médulo cint + nimerofraudes()  :int
- estado sint
Figura 23: Diagrama de Clases
Fuente: Elaboracion propia.
3.4.2.10 Diagrama de Estados
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Figura 24: Diagrama de Estados
Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.2.11 Arquitectura Tecnoldgica

Para el desarrollo de la herramienta, se opté por una plataforma web,

usando el lenguaje de programacion PHP y una base de datos Oracle.

fCanaI de venta~

Punto de venta

Call Center

g’

Campo

—Portal de ventas

HTML

0

Archivps planos

il

0

Servidé.r ,‘Apache
PHP

Oracle RAC

~Sistema Heredadow

Servidor de
intercambio

Figura 25: Arquitectura de la aplicacién.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.2.12 Modelo de Datos

Ubicacion o Cliente
= FK_ubic lient
idUbicacién  int —————————#=|idCliente int
departamento varchan259) tipo int
provincia varchan254) to int
distrito varchan259) telétono  varcham254)
cobertura int direccion varchar54)
FK_ven'Aenle
/ .
/ FK_personacliente
Venta —— . Persona
Usuario id'Ven!a im " Vendedor \ idPersona. Lint
idUsuario int codigoRecarga  int IdVendedor int tipoDoc int
nombreUsuario varchan254) |FK_usuarioventa|estadoSolicitud int |FK_ventavendedof tp0 int nomeroDoc varchag254)
clave varchan254) = observacion int canalVenta int [FK_personavendedor nombre varchan254)
tipo int mohvoCambu‘:’ (L] zonaVenta int pateino vatchan2549)
estado int motivoAnulacion int cuotaVenta int materno vaichag254)
fechalnstalacion int techalngreso int sexo int
/ fechaNac  datetime
A
FK_ventgcataiogo .
FK_persopainstalados
FKlventainstalador
Catlogo fnstalador {/
Ii_dCa!‘i_lo_go it \ . idinstalador int
nombre varchan254) tipg Mot
tipo int zonalnstalacion int
Wi int telétono int
nodure int fechalngreso int
estado int

Figura 26: Modelo de Datos.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. BENEFICIOS CUALITATIVOS

Al implementar la aplicacion de ventas, se tuvo una solucidn donde el

elemento principal es el uso de la tecnologia web

Esta solucidn, pemmite a los usuarios realizar registros de venta de manera
efectiva, agil y confiable, al conectarse con diferentes bases de datos para
asegurarse de que no se comete fraude por parte del equipo de ventas

extemo al registrar sus ventas.
A continuacion resaltamos los principales resultados obtenidos:

1. El registro de ventas se realiza sobre un unico repositorio centralizado
de sistemas lo que pemmite tener consolidada y actualizada Ila
informacion.

2. Reportes de gerencia y en general para todas las areas son agiles y se
obtienen inmediatamente.

3. Reduccién de tiempo en el proceso de venta, asi mismo el cliente solo
proporciona ciertos datos para su registro en el sistema y se reducen
las colas para obtener el servicio.

4. La aplicacion se adapta faciimente a los cambios en el negocio y la
creacion de nuevos productos y/o configuraciones.
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4.2. ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.2.1 EVALUACION

Los criterios de evaluacion para determinar el beneficio-costo de la
implementacion del portal de ventas y activaciones son los siguientes:

Tiempo de desarrollo

v

v Costo de desarrollo
v' Costo de mantenimie
v

nto

Costo de cambios y nuevos

Tabla 5: Tabla de Resultado.

requerimientos

N° | CRITERIO PESO ESTIMADO RESULTADO REAL RESULTADO
Tiempo de

1 desarrollo 0.40 3 1.20 32 1.28
Costo de

2 desarrollo 0.25 2 0.50 3 0.75

3 | Costode. 0.25 5 1.25 5 1.25
mantenimiento

4 Costo de cambios 0.10 4 0.40 5 0.50

3.35 3.78

Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla anterior, podemos concluir que sobre pasamos el resultado

estimado en los criterios de evaluacidon descritos en

alternativa.

4.2.2 COSTO DE IMPLEMENTACION

la eleccidon de la

Los costos de implementacion se consideraron como sigue a continuacion:

v Recursos: Se contrataron tres practicantes, que desarrollaron el portal por

tres meses.
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v Hardware: Se compro una computadora de escritorio que seria usado
como servidor temporal.

v Software: Se uso software libre, por ello no hubo costo.

Tabla 6: Costos de Implementacion.

N° | CONCEPTO CANTIDAD MESES UNTARS VALOR

1 Recursos 3 3 S/. 800 S/. 7,200

2 Hardware 1 - S/.4,500 S/.4 500

3 | Sofware 1 - S/.0 L0
Total S/.9,700 .

4.2.3 COSTO DE MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia.

Los costos de mantenimiento se consideraron como sigue a continuacion:

v Recursos: Se contrataron dos practicantes y un analista.

Tabla 7: Costos de Mantenimiento.

N° | CONCEPTO CANTIDAD MESES o VALOR

1 Practicante 2 12 S/. 800 S/. 19,200

2 | Analista 1 12 S/.2,000 S/.24,000
Total S/. 43,200

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.4 ESTIMACION DE LOS BENEFICIOS TANGIBLES

Luego de implementar la aplicacion (a partir de Enero 2011), se pueden

realizar comparaciones y estimar los beneficios.

Al obtener la informacion de la base de datos del aplicativo durante sus
meses en produccion y comparario con el histérico del sistema heredado,
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obtenemos el siguiente grafico de cantidad de solicitudes de venta ingresadas

y cantidad de ventas cerradas.

Cantidad de Solicitudes de venta y Ventas
cerradas

1200

1000

800

600
m Solicitudes

400 m Ventas

Decenas de unidades

200

Periodo

Figura 27: Cantidad de solicitudes de venta y ventas cerradas.

Fuente: Elaboracion propia.

Estimando el precio promedio de los productos de cable satelital en S/. 49.90,
entonces podemos obtener el beneficio tangible después de implementar la

aplicacion.
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Venta estimada
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Figura 28: Venta estimada.
Fuente: Elaboracién propia.
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Al analizar la informacion de los meses donde se tiene informacion que
almacena esta nueva aplicacion podemos realizar un grafico de tendencia y
proyectar el crecimiento de las solicitudes de venta y ventas cerradas en los

proximos meses.

En el siguiente grafico observamos una linea para las solicitudes y otra para
las ventas cerradas, estas lineas son convergentes y muestran su

comportamiento a lo largo del periodo analizado.
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Tendencia de solicitudes y ventas
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600 s ~o—Solicitudes
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400
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Figura 29: Tendencia de solicitudes y ventas.
Fuente: Elaboracion propia.

1. Las ventas cerradas aumentaron en razén de 4% mensual, gracias a la
agilidad con que se realizan. Se muestran las ventas por periodo desde la

implementacion de la aplicacién:

Tabla 8: Ventas por periodo (Desde Enero 2011)

Periodo Ventas (S/.)
ene-11 267,464.00
feb-11 315,368.00
mar-11 346,306.00
abr-11 370,757.00
may-11 409,180.00
jun-11 433,631.00

jul-11 461,575.00
ago-11 478,541.00
sep-11 485,527.00

Fuente: Elaboracién propia.
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2. La cantidad de solicitudes de venta aumentan a razén de 5% mensual, al

contar con mayor disponibilidad para ofrecer el producto.

Tabla 9: Cantidad de solicitudes y ventas cerradas
por periodo (Desde Enero 2011)

Solicitudes | Ventas

ene-11 543 536
feb-11 634 632
mar-11 698 694
abr-11 749 743
may-11 821 820
jun-11 876 869
jul-11 934 925
ago-11 965 959
sep-11 980 973

Fuente: Elaboracion propia.

3. Tiempo total desde que un cliente solicita el servicio hasta que lo instalan
en su vivienda se redujo en 30%, al contar con la herramienta de
programacion de fechas. Pues en promedio el tiempo se redujo a 4 dias
en comparacion a los 7 dias que tomaba antes de la implementacion de la

solucion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion resaltamos las conclusiones y recomendaciones que nos dejo
la implementacion de la aplicacion.

CONCLUSIONES

v El implementar una nueva herramienta de tecnologia de informacion
involucra un tiempo de aprendizaje que puede afectar el desenvolvimiento
del negocio, para la solucion implementada no se considerd un tiempo de
aprendizaje de los usuarios por lo que la solucion no fue aceptada en un

inicio, sino gradualmente.

v' Los mecanismos de control automatizados son la mejor forma de controlar
y evitar los posibles fraudes que cometen los usuarios de los sistemas,
esta solucidbn ayudo de manera significativa a evitar los fraudes al

incrementar los controles y validaciones de informacion en linea.

v Las soluciones desarrolladas de manera in-house ayudan a alinear las
areas de negocio con las areas de tecnologia, convergiendo en un solo
punto a favor de la empresa como sucedio durante la implementacion de
la solucidn, pues la retroalimentacion fue constante.
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RECOMENDACIONES

v Se necesita realizar un plan de acciéon para involucrar a los usuarios

finales y tener mayor aceptacion a la hora de cambio de sistemas.

v Al implantar una aplicacién web, éste se debe interconectar con otros
sistemas propios de cada una de las empresas, los cuales son conocidos
mejor por los departamentos de Tecnologias de cada empresa. Es
preciso, si es factible, hacerlos parte del proyecto, para asi tenerlos
involucrados y no sélo mejorar las comunicaciones sino también se
contaria con el respaldo. Esto debido a que se encontraron dificultades
como disputas sobre qué sistemas son mejores, 0 se les quita la

administracion de los sistemas en desuso.

v Para hacer que el usuario se sienta comodo al usar la aplicacion, esta
debe ser de aspecto amigable y moderno, conforme las nuevas

tecnologias web existentes y de desarrollo libre.
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GLOSARIO

PHP: Lenguaje de programacion orientado a objetos de plataforma web.
Oracle 10g: Motor de base de datos de la empresa Oracle.

Oracle RAC: Cluster de base de datos para balanceo de trabajo.

UML: Lenguaje de modelado de software.

DTH: Direct To Home, tecnologia de transmision de datos.

CAC: Centro de Atencidn al Cliente.

DAC: Distribuidor Autorizado.

FFVV: Fuerza de Venta.

SGA: Sistema de Gestion Administrativa (Sistema Heredado de Ventas)
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