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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa en estudio, que en adelante llamaremos LA EMPRESA, es parte
de el grupo de capitales mexicanos lider en el sector de telecomunicaciones
moviles de América Latina y el cuarto mas grande del mundo, en términos
de suscriptores proporcionales, con operaciones en 14 paises del continente
Americano (USA, México, Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua,
Colombia, Ecuador, Pera, Chile, Brasil, Uruguay, Paraguay, Argentina)

brindando en la actualidad servicios a mas de 80 millones de clientes.

En el Perd, LA EMPRESA inicia sus operaciones en el ano 2000 como parte
del mayor grupo italiano de telecomunicaciones, con una inversion inicial de
250 millones de dolares y con licencia PCS de 1900 MHz para ofrecer la
tecnologia GSM (Global System for Mobile Communication). En agosto del
ano 2005, luego de un desembolso de 407 millones de Euros, se anuncia la
venta del 100% de las acciones de LA EMPRESA al grupo al que pertenece
actualmente. En octubre de ese mismo afo se lanzé una nueva marca para
identificar a LA EMPRESA, la misma que es utilizada con éxito en sus

operaciones en Brasil.



LA EMPRESA es la primera operadora de telecomunicaciones en el pais que
introdujo la tecnologia GSM; hasta marzo de 2006 se ubicaba como el
segundo operador, con una base de 2.2 millones de suscriptores moéviles en

todo el Peru.

Uno de los valores de LA EMPRESA es el enfoque al cliente; es decir,
considerar al cliente como el objetivo prioritario de su trabajo y la satisfaccion
de sus necesidades, como la meta mas importante. Implica tener la
disponibilidad de escuchar a los clientes, anticipandose y respondiendo

rapida y eficazmente a las exigencias identificadas.

En ese sentido la gerencia de CRM es un area muy importante en la
empresa. Actualmente la empresa cuenta con el Sistema Clarify de CRM,
con el cual puede hacer las gestiones de los casos presentados por los
clientes, sin embargo el paquete Clarify no se ajusta a todas las politicas de

LA EMPRESA para gestionar casos de fidelizacion de clientes.

Uno de los puntos importantes del CRM es Retener a los Clientes Claves de
por vida y el area es conciente del dinamismo con el que se manejan las
relaciones con el cliente, por lo cual necesitan un sistema a medida y que se

adapte a dichos cambios mediante una configuracion amigable.

Ante estas necesidades la Gerencia de CRM determiné desarrollar e
implementar un sistema que brinde asistencia en la gestion de casos de
fidelizacion de clientes hecho a medida pero en el que se puedan configurar
las politicas de retencion y niveles de aprobacion de los casos. Este sistema
participaria en los procesos de CRM conjuntamente con el Sistema Clarify

con el que ya cuentan.

Para la implementacion del sistema, se uso la Metodologia MPT como guia

para todo el proceso de desarrollo de software.

El desarrollo del producto fue realizado por una empresa proveedora de

soluciones de Software.



INTRODUCCION

El presente informe tiene por objetivo proveer el conocimiento y metodologia
empleada en el mejoramiento de los procesos y en el desarrollo e
implementacion de un sistema de gestion de Fidelizacion de Clientes.
El proyecto posee los siguientes objetivos:
= Optimizar y dar mayor dinamismo a la atencidn de clientes que desean
dejar de recibir los servicios de LA EMPRESA, asi como a aquellos
que por ser importantes deben ser fidelizados periédicamente.
= Controlar mejor los ofrecimientos hechos por los Ejecutivos de
Atencion al Cliente a los clientes.
= Tener un repositorio unico en el cual se pueda encontrar informacién
de las gestiones de Fidelizacion realizadas, los costos implicados y los
motivos de cancelacion, por ejemplo.
Luego de la implementacion se lograran los siguientes beneficios:
= Poder responder rapidamente a las nuevas politicas de retencion
aplicadas en la compaiia.
= Disponibilidad de una herramienta con la cual poder sacar los reportes
mas importantes del sistema, sin tener que estar sujetos a un universo

de Business Objects.



* Mejoramiento y estandarizacion en el proceso de Fidelizacion de

clientes.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Para formular el analisis interno y externo de la empresa se requiere el

pleno conocimiento de la Misidn y Vision de la empresa:
MISION

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
bienestar y desarrollo personal y profesional de quienes lo hacemos

posible. Siempre vinculados al desarrollo de nuestra comunidad.
VISION

Ser la primera operadora de telecomunicaciones moéviles en el Peru.

1"



OBJETIVOS

El objetivo principal de LA EMPRESA en el mundo es crear valor afadido
para sus clientes, mediante el liderazgo en los servicios de la telefonia

movil tradicionales y el desarrollo de servicios innovadores.

ANALISIS DEL SECTOR
Para poder realizar un diagnostico estratégico primero debemos situarnos
en el escenario en el que se desarrolla LA EMPRESA, que es el ambito

de las telecomunicaciones en el Peru.

Las telecomunicaciones es el sector de mayor crecimiento de la economia
peruana, el proceso continuo y acelerado de innovacion tecnologica
permite la creacion de nuevas oportunidades de inversion.

El sector telecomunicaciones es una palanca para el desarrollo
econdmico y social ya que es generador de fuentes de trabajo.

El crecimiento promedio anual del sector de 21.6% en los ultimos cinco

anos.

El sector actualmente se encuentra en ambiente de plena competencia.
Los cambios mas importantes en el sector de telecomunicaciones han
empezado a darse desde el ano 2000, ano considerado como el inicio de

la libre competencia en el sector.
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En el Peru, los mercados mas competitivos han sido el de telefonia mdvil,
larga distancia y comunicaciones de empresas. La estrategia de las

empresas se esta enfocando en una mayor segmentacion de su oferta,

Inversidon en Telecomunicaciones
(1989-2005)
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Figura 1: Inversion en Telecomunicaciones (1989-2005)

disefando productos y servicios segun las necesidades del mercado.

Tabla 1: Participacion por empresa: Numero de Lineas (1993 - Junio 2006)

Telefonica | Comunicaciones | Nextel LA TOTAL
Moéviles del Pera EMPRESA
(antes BellSouth
Peru S.A.)
1993 59,3% 40,7% - - 36.881
1994 57.7% 42,3% - - 52.000
1995 56,7% 43,3% - - 75.397
1996 64,8% 35,2% - - 201.895
1997 73,4% 26,6% - - 435.706
1998 68,6% 31,3% 0,1% - 736.294
1999 68,1% 30,0% 1,9% - 1.045.710
2000 67,0% 27.8% 5,1% - 1.339.667
2001 60,4% 23,9% 6,1% 9,5% 1.793.284
2002 53,7% 23,8% 5,6% 16,8% 2.306.943
2003 51,4% 22,2% 5,0% 21,4% 2.930.343
2004 51,9% 16,6% 4,5% 26,9% 4.092.558
2005 60,6% - 4,5% 34,9% 5.583.356
Jun-06 58,9% 4.4% 36,7% 6.092.382

-Incluye telefonia moévil celular, servicio de comunicaciones personales (PCS) y trunking digital.

-Algunos de los valores proporcionados por las empresas para el periodo 1994-1996 fueron reportados en

miles, por lo que los datos no son exactos.
Fuente: Empresas operadoras.
Elaboracion: OSIPTEL.
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Por otro lado, la tecnologia GSM es la mas utilizada en el mundo
contando hasta mayo de este afio con 1.89 mil millones de clientes,

que representan el 78.97% del mercado de telefonia celular,

En toda América, GSM es la tecnologia mas utilizada por los clientes
inalambricos. GSM afnadié mas de 74 millones de clientes nuevos en
el periodo de un afo contado desde marzo de 2005 hasta marzo de

2006, mas que ninguna otra tecnologia inalambrica, inclusive CDMA.

Abonados moviles mundiales por tecnologia
Mayo de 2006

2,4 mil millones de clientes moviles
mundialmente
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Fuente: Inforing Telecotns & Media, WCILS, estinaciones o Mayo de 2006

Figura 2: Abonados méviles mundiales por tecnologia

1.1.1 ANALISIS FODA
FORTALEZAS

amyral W |

= Cobertura Internacional. La Empresa pertenece al grupo de

Telefonia Celular mas importante de America, el cual cuenta

con operaciones en 14 paises y brinda servicios a mas de 80

millones de clientes en todo el mundo.
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Ser el primer operador de Telecomunicaciones en el pais en
ofrecer la tecnologia GSM (Global System for Mobile
Communication), la cual cuenta con la de mayor aceptacion en
el mundo. El 78.97% de los abonados mundiales a telefonia
celular prefieren la tecnologia GSM.

Facilidad de cambio en los sistemas comerciales para la
inclusion de nuevos servicios.

Ser el segundo operador de telefonia movil en el pais

Ser el operador con mayor cobertura en todo el Peru.

A pesar del corto tiempo transcurrido desde el cambio de
marca, se ha alcanzado un fuerte reconocimiento de ésta,
haciendo mas atractiva la competicion desde el punto de vista

de la imagen.

DEBILIDADES

Poca identificacidon del personal con la empresa por contratar
gran cantidad de personal mediante terceros.

Carencia de indicadores de gestidén actualizados.

Falta de comunicacién entre la alta gerencia y el resto del

personal.

OPORTUNIDADES

Libre competencia.

Mercado en crecimiento.

Ventaja tecnoldgica y mal servicio de la competencia.

Desarrollo de nuevos productos y servicios de valor agregado.
Requerimientos de las empresas y la sociedad en poseer los
servicios de Internet celulares debido a la necesidad de
informacion.

Necesidades de servicios de telefonia moévil a nivel de
provincia, debido la limitada cobertura que tiene la
competencia en este ambito

Interés de clientes empresariales por los servicios que brinda La
Empresa.

15



AMENAZAS

= Nuevas tarifas de servicios de la competencia a menor precio.
= |nestabilidad en el ambiente politico.

= Incursion de la competencia en la tecnologia GSM.
1.1.2 ANALISIS COMPETITIVO
PODER DE NEGOCIACION DE CLIENTES

En general, en el Perd un alto numero de clientes utilizan la modalidad
de pre-pago en la telefonia moévil (5,6 millones al cierre de Junio de
2006). Justamente estos clientes son los que poseen el mayor grado
de sensibilidad con respecto a los precios y, consecuentemente,

tienen un muy bajo nivel de fidelidad.

Por su parte, los clientes por contrato enfrentan mayores costos de
transaccion para cambiar de operador. Sin embargo, dadas su
caracteristicas de clientes mas seguros y de mas altos consumos,
suelen obtener tarifas significativamente menores a Ias de los clientes
pre-pago debido a la amenaza existente de que ellos opten por utilizar

otro operador o incluso a pasarse al esquema pre-pago.

En los ultimos anos se ha visto una mayor competencia por los
clientes preexistentes aunque ello no ha desencadenado una guerra

competitiva entre operadores.

16



1. Potencial entrada de
competidores

® Altos costos relacionados a la
instalacion de la red

¢ Limitado # de Clientes
* Frecuencias limitadas

Otorgamiento de licencias por parte del
Estado

5 Rivalidad entre los
4. Poder de negociacién Competidores

de los Proveedores 2. Poder de Negociacién
de los Compradores

* Por su gran tamafo las * Alto grado de rivalidad
empresas logran reducir * Fijo-Movil. Existe una potencial Cada vez hay mayor
sustancialmente los rentabilidad por llamadas recibidas competencia por los clientes

: N reexistentes
margenes de los proveedores * Mdévil-Mévil. Promueven las llamadas p

El poder de negociacién es dentro de su propia red
mayor para los que usan

vil-Fijo. Factor I
tecnologia GSM Movil-Fijo. Factor importante a

momento de elegir.

3. Productos Sustitutos

* Otros medios de comunicacion
correos electronicos, Internet

Los mensajes de texto también son
un sustituto directo.

Figura 3: Analisis de las Fuerzas Competitivas

Sin embargo, una de las mayores limitaciones que enfrentan los
clientes para cambiar de proveedor es el problema de que ello
implicaria cambiar de namero telefénico. Por ello, un paso importante
para aumentar la competencia en el sector vendria dado por la
portabilidad numérica, que implica la posibilidad de mantener el mismo
numero telefénico al optar por otra empresa operadora. Sin embargo,
existen estudios que senalan que este factor habria perdido

importancia en los ultimos afos.
PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES

Dado el gran tamano de los operadores de servicios de telefonia
movil, los proveedores de equipos telefonicos muestran un alto grado
de dependencia con respecto a éstos. En este sentido, las grandes
empresas de telefonia movil han logrado reducir sustancialmente los

margenes de sus proveedores debido a su alto poder de negociacion.
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A nivel individual, las empresas enfrentan un diferente nivel de poder
de negociacion con sus proveedores de acuerdo a la tecnologia que

utilicen.

Por ejemplo, en el caso de las tecnologias TDMA, CDMA vy
especialmente en la IDEN, existe una menor cantidad de proveedores,
por lo que el poder de negociacion de las empresas se ve, en cierta
forma, limitado. Por otro lado, siendo LA EMPRESA el primer operador
que introdujo el sistema GSM, su poder de negociaciéon es mayor
debido a que existe una gran cantidad de proveedores para esta

tecnologia y un alto nivel de competencia.
RIVALIDAD INTERNA

Existe un alto grado de rivalidad interna en este sector, ya que el
mercado no es aun maduro y las empresas operadoras estan
buscando agresivamente aumentar el numero de clientes para
aumentar su participacion de mercado antes de que las posibilidades
de crecimiento en el sector se agoten. Por ello, existe un alto grado de
competencia en precios, especialmente en lo que se refiere a las
llamadas movil-movil. Ello tambien se debe a las economias de escala
que presentan los propietarios de la red celular, los mismos que

buscan sacar provecho de la red hasta donde el mercado lo permita.

Actualmente, las empresas que operan en el sector, ya vienen
brindando diversos planes con el fin de segmentar a clientes de
acuerdo a sus caracteristicas socioeconémicas y a sus necesidades
particulares. En este sentido, existen en el mercado, varias
alternativas tarifarias que van desde planes convencionales, cuentas
grupales (para empresas), bolsas de minutos (para clientes con altos
consumos), planes de consumo controlado, pre-pago, diferenciacion

de tarifas por horas, entre otras.
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En general, las empresas de telefonia moévil obtienen su flujo de
ingresos a partir de tres principales fuentes, las llamadas fijo-movil, las
movil-movil y las movil-fijo. Dentro de ellas, el mayor flujo de llamadas
esta concentrado las del tipo fijo-movil, lo que implica que, incluso en
el caso en que el cliente mantenga un muy bajo nivel de llamadas
salientes, existe una potencial rentabilidad por llamadas recibidas
(incoming). Adicionalmente, cabe mencionar que las tarifas cobradas
por las llamadas fijo-mévil vienen determinadas libremente por los
operadores moviles y, dado que los clientes son poco sensibles a
estos precios, ésta es actualmente su actividad mas importante como

fuente de rentabilidad.

Por otro lado, en segundo lugar como potencial de generacion de
rentabilidad se encuentran las llamadas mévil-movil, especialmente si
se utilizan terminales de la misma empresa. Las empresas del sector
han venido desarrollando agresivas campanas para aumentar el flujo

de llamadas movil-mévil dentro de su propia red.

Por ultimo, las llamadas movil-fijo no representan un gran atractivo
para las empresas, principalmente debido a que los flujos de trafico
suelen ser menores y porque esta es la actividad en donde las
empresas suelen competir en precios y publicidad de forma mas
agresiva, ya que constituyen el principal factor que toma en cuenta el

potencial cliente a la hora de decidir el operador que va a utilizar.
PRODUCTOS SUSTITUTOS

En general, no existen sustitutos perfectos del servicios de telefonia
movil. Sin embargo, la telefonia fija, los correos electronicos, la

Internet e incluso el uso de VolIP, son los sustitutos mas importantes.

Adicionalmente, los mensajes de texto, son un competidor directo de

las llamadas telefénicas, a pesar de que el servicio sea brindado por
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las empresas del sector, ya que puede reducir de forma importante el

flujo de llamadas de salida.
POTENCIAL DE ENTRADA DE COMPETIDORES

El ingreso de nuevos competidores al mercado se ve dificultado por
los altos costos relacionados a la instalacion de la red, el limitado
numero de clientes y el alto costo que involucraria quitar clientes a los
actuales operadores en términos de gastos de publicidad y de las
bajas tarifas que tendrian que ofrecer para conseguir un numero de
clientes suficientemente atractivo como para justificar las inversiones
en infraestructura. Sin embargo, el mayor impedimento a la entrada de
nuevos competidores es la limitada cantidad de frecuencias y la
necesidad de acceder a ellas mediante el otorgamiento de licencias de

operacion por parte del Estado.
1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1 PRODUCTOS Y SERVICIOS

LA EMPRESA ofrece servicios de telefonia celular para empresas o
personas naturales. Cada servicio contiene una amplia gama de
servicios relacionados: roaming internacional, GPRS, mensajes de
texto, juegos, multimedia, navegacion por Internet, television movil,

busca personas, etc.
1.2.2 CLIENTES

LA EMPRESA basa la excelencia de los productos y servicios
ofrecidos, en la atencion a la clientela y en la disponibilidad para
satisfacer sus requerimientos. El principal objetivo es el de garantizar
una respuesta inmediata, calificada y competente, a las exigencias de

los clientes, actuando con correccidn, cortesia y colaboracién.

20



Los Clientes de LA EMPRESA en el Peru estan conformados por las
personas naturales y empresas que adquieren los servicios de LA
EMPRESA a nivel nacional.

Desde que empez6 sus operaciones LA EMPRESA ha incrementado
paulatinamente su penetracion en el mercado con lo que la actual
configuracidon de sus clientes es como se aprecia en el siguiente

cuadro:

f
> Prepago = 2,226,174 lineas (89.7%)

> Control = 54,618 lineas (2.2%)

LA > Postpago
EMPRESA Consumer = 79,444 lineas (3.2%)

2,482,621 Lineas | > postpago
Business = 122,358 lineas (4.9%)

Postpago Consumer = Linea abierta
k Postpago Business = Empresas

Fuente: La Empresa
Figura 4: Clientes por tipo de Producto Marzo 2004

1.2.3 PROVEEDORES

LA EMPRESA escoge a sus proveedores sobre una base de
eficiencia, transparencia y mutua conveniencia. Los proveedores
deben sujetarse a los requisitos de ética, profesionalismo y respeto a
la ley.

La Empresa fomenta el fortalecimiento de las relaciones con sus
proveedores y al mismo tiempo, respeta y valora la competencia,
convencida de que esto es esencial en un sistema solido de negocios.

1.2.4 PROCESOS

Los procesos de la empresa que abordaremos seran especificamente
los procesos relacionados al area donde se presenta el problema que

enfocamos en este trabajo, que es la Gerencia de CRM.
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Los principales procesos del CRM son:
1. Adquisicién de nuevos clientes.
2. Incremento de la utilidad por los clientes existentes.

3. Retencién de por vida de los clientes que producen utilidad

(Fidelizacion de Clientes).

22



PROCESOS DE LA EMPRESA PARA

CLIENTES

Preventiva por renovacion masiva

LA FIDELIZACION DE

EAC CAMPANA EAC ADR |
Uama a cliente de la
base
envia doc al cliente a
— direccién de
X | facturacién
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renovaraé - — no-—
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sl r S— -
- Seguir las pe——— : .
speech de renovacion pautas del registra motivo de No FIN ! { 2
PCS || speech Interes en Clarify
adjunto | (Formulario / Caso)
acliva serviclo BSCS 1. Servicio: "Paquete Cllln‘(o. quiere

en el momentodela

llamada

crea caso de
Variacion /
Renovaclon de
acuerdo en Clarlty

asigna trios en BSCS

envia caso a cola
Renovacion por Voz

Promocional® Cancelar o
cancelar / migrar ~

Migrar a

- - .,
Procedimiento de

Retenciones
Consumer

L ]
2 )

EAC COLA RENOVACION POR VOZ

imprime y graba
acuerdo PCS del
Clarify

imprime carta
explicativa

deja en bandeja de
AdR el acuerdo y la
carla

cierra caso Clarify
como Comunicado
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Preventiva por robo

EAC DE ADBZACON YRETENCION
EXTRAE CASD DELA QOLA
DE RETENCION ALDIA
SGUIBNTE DELA
GENERRQON DELMISMO
BUTATHEFONO DE | TIENE TELEFONO DE
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oA |
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Pedido de Cancelacion

EAC FFONT

RECIBE LLAMADA DE
CUBNTE SOUCITANDO
INFORMACION DE
CANCHAOON DEUNEA

v

FREGUNTA MOTIVO FOREL
CUAL B. CUBNTE DEEA
CANCEARSU UNEA

v

BRNDA INFORMAQON DE
CANCHAOON YREGISTRA
INTERAOOON DE
INFORMAQON

v

GENERA CASD DE
RETENCION FREVENTIVA
DE CANCHAQION YLO
ENVIAALA COLADE
RETENCIONES

EAC RETENCION

ABRE CASD YCONTACTA AL
CUBNTE

B intento de contacto deberd ser
como médmo en 24 horas Utiles
posteriores a la creadién del cao
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1.2.5 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La empresa basa sus actividades de acuerdo a la siguiente estructura

organizacional:

| Dirwocién General
 — TS
| Ciarencia

| Jetmura

Ditectot General
Humberto Chavez

[r— | ]

Mai co Regulatotio Adn y Finanzas
Manuel Navarrete

Juan Rivedeneyra
Abastecinmiento y $SGG | Planeamiento Ectiategico
Luis velarde Vocarde

Aseguiamdento de
Ingiesos y Auditorla
Alejandro Baton

Seguikiad Corportativa
Carlos Tuse

Relaclones Publicas | Legal

Roberto Del Aguila Rosa Maris Gélvez
 ———— ] [ L |
Opetacionen y
Setviclo a Clientes Comeclal Red Teci. de 1a nformacion
Sanwel Cruz Rodrigo Arosemena Juan Dawvid Rodriguez Johnny Garcia

Figura 5: Organigrama de La Empresa
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 SISTEMAS DE INFORMACION

Un sistema de Informacion se puede definir técnicamente como un
conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan),
procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar la toma de
decisiones y el control de una organizacion. Ademas de apoyar la toma de
decisiones la coordinacion y el control, los sistemas de informacién
también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar

problemas, visualizar asuntos complejos y crear productos nuevos.

Hay tres actividades en un sistema de informacion que producen la
informacion que las organizaciones necesitan para tomar decisiones,
controlar operaciones, analizar problemas y crear nuevos productos o
servicios. La entrada captura o recolecta los datos en bruto tanto del
interior de la organizacion como de su entorno. El procesamiento

convierte esta entrada de datos en una forma mas significativa. La salida
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transfiere la informacion procesada a la gente que lo usara o a las

actividades para las que se utilizara.

Los sistemas de informacidén son mas que so6lo computadoras. El uso
eficiente de estos sistemas requiere entender los aspectos de
organizacion, administracion y tecnologia de la informacién que les da
forma. Todos los sistemas de informacién se pueden describir como
soluciones de organizacidén y administracion a los retos planteados por el

entorno, que ayudaran a crear valor para la empresa.
Hay cuatro sistemas principales que ayudan a definir a la empresa digital:

- Los sistemas de administracion de la cadena de

abastecimiento.
- Los sistemas empresariales.
- Los sistemas de administracion del conocimiento.

- Los sistemas de administracion de las relaciones con el
cliente (CRM).

2.2 ADMINISTRACION DE LAS RELACIONES CON EL CLIENTE
(CRM)

La definicion mas aceptada de CRM es la que lo describe como el
conjunto de estrategias de ventas, marketing, comunicacion y tecnologia
disenadas con el proposito de establecer relaciones duraderas con todos

los clientes, identificando y satisfaciendo sus necesidades.

La administracion de las relaciones con el cliente no es un descubrimiento
de las nuevas teorias sobre Management empresarial. Sin embargo, en
los ultimos anos se ha ampliado su peso como el verdadero motor del
negocio de la empresa. La revolucion tecnolégica de los ultimos anos, el

aumento de la competencia, la aparicibn de nuevos canales en la
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comunicacion con los clientes ha provocado el aumento de esta vision

empresarial.

Knowledge
Management

Figura 6: CRM Integra informacion

La CRM integra la informacion que afecta al negocio: las bases de datos
de clientes, los sistemas corporativos, los sistemas de soporte al negocio,

etc.

La administracion de las relaciones con el cliente enfoca el manejo de
todas las formas en que la empresa trata a los clientes existentes y
potenciales. La CRM es tanto una disciplina de negocios como
tecnoloégica que utiliza sistemas de informacién para integrar todos los
procesos de negocios relativos a las interacciones de la empresa en

ventas, marketing y servicios.

2.2.1. FASES DEL CRM

e Adquisicion de nuevos clientes

e Mejoramiento de la rentabilidad de los clientes nuevos

e Retencién de los clientes rentables de por vida (fidelizacion
de clientes)
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2.3 SISTEMA DE INFORMACION DE CRM
2.3.1. CARACTERISTICAS DESEABLES EN UN SISTEMA CRM

El sistema de CRM ideal proporciona cuidado del cliente de principio a fin

desde que se recibe un pedido hasta que se entrega el producto.

En el pasado los procesos de ventas, servicios y marketing de una
empresa estaban muy divididos y no compartian mucha informacion
esencial de los clientes. Alguna informacion de un cliente especifico podia
guardarse y organizarse en términos de la cuenta de esa persona con la
compania. Otras piezas de informacion acerca del mismo cliente se
podian organizar por los productos que se habian comprado. No habia
manera de consolidar todas las partes de esta informacion para
proporcionar una visién unificada de un cliente para toda la compaiia. Las
herramientas de CRM procuran resolver este problema integrando los
procesos de la empresa relacionados con el cliente y consolidando la
informacion de éste desde multiples canales (tiendas detallistas, teléfono,
correo electronico, dispositivos inalambricos o la Web) de manera que la

empresa pueda presentar un rostro congruente al cliente

Los buenos sistemas CRM consolidan los datos del cliente desde fuentes

multiples y proporcionan herramientas analiticas para identificar:

e Quiénes son los clientes mas leales (Cuesta 6 veces mas venderle
a un cliente nuevo que a uno que ya existe [Kalakota y Robinson,
2001))

e Quiénes son los clientes mas rentables (Por lo general, de 80 a
90% de las utilidades de una empresa las generan de 10 a 20% de

sus clientes)

e Qué desean comprar los clientes redituables.
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Las empresas pueden utilizar estas respuestas para adquirir clientes
nuevos, proporcionar servicio y apoyo mejores, ajustar sus ofrecimientos
con mas precision a las preferencias de los clientes y proporcionar valor

continuo para retener a los clientes redituables
Un sistema de CRM debe ser:

e Facil de implantar

e Rapido en la obtencién de resultados

e Flexible

e Adaptable

e Progresivo

e Escalable

2.3.2. OBJETIVOS Y DESAFIOS DEL CRM

El so6lo hecho de invertir en software de CRM no produce
automaticamente una mejor informacién sobre los clientes y muchos
sistemas de administracion de clientes son insuficientes para sus

objetivos.

Estos sistemas requieren cambios en los procesos de ventas, marketing y
servicio al cliente para fomentar la comparticion de la informacién del
cliente, apoyo de la direccién de la empresa y una muy clara idea de los

beneficios que se podrian obtener de consolidar los datos del cliente.

La CRM es muy dificil de implementar con éxito. La mayoria de las
empresas que abrazan la CRM necesitan cambiar su enfoque de una
vision centrada en el producto a una visién centrada en el cliente, cual

requiere algunos cambios fundamentales en la cultura organizacional y en
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los procesos de negocios asi como una cooperacion mas estrecha entre
los sistemas de informacion y los grupos de ventas y marketing. Entre el
55 y 75% de los proyectos de CRM fallan en cumplir sus objetivos
(McDonell, 2001; Yu, 2001)

2.4 PROCESO DE FIDELIZACION DE CLIENTES
2.4.1. IMPORTANCIA DE LA FIDELIZACION DE CLIENTES
e Permite la reduccion del Gasto en Marketing.

e Aumento de la participacion en el Mercado con clientes fijos y

ventas repetidas.

e Existe un vinculo entre Fidelidad, el valor y los beneficios. Uno de
los efectos mas importantes es que la Fidelidad mide de manera

fiable si se ha producido o no un aumento de valor.
e Beneficios a corto plazo y largo plazo :
e Ventaja competitiva a gran escala.
e Aumento de la moral del personal y de los directivos.
e Estimulo y crecimiento de la productividad.
e Reduccién del coste del capital.

2.5 FUNDAMENTOS DE LA DIRECCION DE PROYECTOS SEGUN EL
PMI

Los fundamentos de la direccion de proyectos segun el Project
Management Institute estan contenidos en su guia de PMBOK®, tal como
se autodefine: “La finalidad principal de la guia PMBOK® es identificar el
subconjunto de Fundamentos de la Direccion de Proyectos generalmente

reconocido como buenas practicas”.
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La Guia del PMBOK® también proporciona y promueve un vocabulario
comun para analizar, escribir y aplicar la direccion de proyectos. Este

vocabulario estandar es un elemento esencial de cualquier profesion.

A continuaciéon sefalaremos algunos conceptos y herramientas tomados
de la Guia del PMBOK®.

2.5.1. DIRECCION DE PROYECTOS

La direccion de proyectos es la aplicacidon de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer
los requisitos del proyecto. La direccion de proyectos se logra mediante la
aplicacién e integracion de los procesos de direccion de proyectos de
inicio, planificacion, ejecucidon, seguimiento y control, y cierre. El director
del proyecto es la persona responsable de alcanzar los objetivos del

proyecto.

La direccién de un proyecto incluye:

Identificar los requisitos
e [Establecer unos objetivos claros y posibles de realizar

e Equilibrar las demandas concurrentes de calidad, alcance,

tiempo y costes

e Adaptar las especificaciones, los planes y el enfoque a las
diversas inquietudes y expectativas de los diferentes

interesados.

Los directores del proyecto a menudo hablan de una “triple restriccion” —
alcance, tiempos y costes del proyecto— a la hora de gestionar los
requisitos concurrentes de un proyecto. La calidad del proyecto se ve
afectada por el equilibrio de estos tres factores. Los proyectos de alta

calidad entregan el producto, servicio o resultado requerido con el alcance
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solicitado, puntualmente y dentro del presupuesto. La relacion entre estos
tres factores es tal que si cambia cualquiera de ellos, se ve afectado por

lo menos otro de los factores.

2.5.2. LOS GRUPOS DE PROCESOS DE LA DIRECCION DE
PROYECTOS

La direccién de proyectos se logra mediante la ejecucion de procesos,
usando conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas de direccion

de proyectos que reciben entradas y generan salidas.

A pesar de que se parte de 5 grupos de procesos bien definidos, la Guia
de PMBOK® es muy clara al senalar que el director de proyecto debe
seleccionar los procesos apropiados dentro de los Grupos de Procesos de
la Direccion de Proyectos (también conocidos como Grupos de Procesos)

que sean necesarios para cumplir con los objetivos del proyecto
Los cinco Grupos de Procesos son:

e Grupo de Procesos de Iniciacion. Define y autoriza el

proyecto o una fase del mismo.

e Grupo de Procesos de Planificacion. Define y refina los
objetivos, y planifica el curso de accién requerido para lograr los

objetivos y el alcance pretendido del proyecto.

e Grupo de Procesos de Ejecucion. Integra a personas y otros
recursos para llevar a cabo el plan de gestion del proyecto para

el proyecto.

e Grupo de Procesos de Seguimiento y Control. Mide y
supervisa regularmente el avance, a fin de identificar las
variaciones respecto del plan de gestion del proyecto, de tal
forma que se tomen medidas correctivas cuando sea necesario

para cumplir con los objetivos del proyecto.
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e Grupo de Procesos de Cierre. Formaliza la aceptacion del
producto, servicio o resultado, y termina ordenadamente el

proyecto o una fase del mismo.

2.5.3. AREAS DE CONOCIMIENTO DE LA DIRECCION DE
PROYECTOS

Las Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos, organiza los 44
procesos de direccion de proyectos de los Grupos de Procesos de
Direccion de Proyectos en nueve Areas de Conocimiento, segin se

describe en el cuadro de la Figura 7.

Las Areas de Conocimiento incluyen los procesos y actividades
necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los
distintos procesos y actividades de la direccién de proyectos dentro de los

Grupos de Procesos de Direccion de Proyectos.

En la Figura 7 se observa cada una de las actividades propias de cada
Area de Conocimiento. La guia de PMBOK® describe estas actividades
como procesos con entradas, salidas y herramientas y técnicas bien

definidas.
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DIRECCION DE PROYECTOS

—

4. Gestion de la Integracion
del Proyecto

4.1 Desanoler el Acle du
Constitugion do! Proycato

4.2 Desarmllar el Enuncado ae
Alcance del Proyecto (Preliminar)

4 3 Desarrollar el Plan de Gestior
del ¥reyecte

4.4 Dingsry Gestionor lo € csucion
dal Preyecto

4.5 Suuervisar y Canuolar o Trebajo
del Preyectc

4.6 Controt ‘niegrado de Cambios

4.7 Cerar Proyecto

7. Gestlon de los.Costes
del Proyecto

7.1 Estimacdn de Cestes

1.2 Prepaiacion del Presupuesto
de Costea

7.3 Contrel de Costes

5. Gestion det Alcance
del Proyecto

5 4. Pianificacidn del Alcance
5 2 Definicton d2t Acance
53 Crear £OT

5 4 Varificacon del Acarce
5.5 Contiol el Alcance

8. Gestién de la Calidad
del Proyecto

8.1 Plarificacién de Cal dag

8.2 Reallzar AseRuramientic
dec Caltcad

8 3 Realizar Control de Calidad

6. Gestlon del Tiempo

det Proyecto

6.1 Definuon de las Aclivicados

6.2 Estableccimicntode
Secuenca dras Actividades

6.3 Estmacior ce Racursos de
I1as Actwvidtades

6.4 Estracion ce 18 Durecaon oc
laa Actividades

6.5 Desarrolindel C:onograma

0.0 Cortro! dul Cronugrema

10. Gestlon de las
Comunicaclonos dol
Proyecto

10.1 PlanificeCian Je las
Corunicaciones

10.2 Cistnbucion cc la Informacion
10.3 Informar ¢l Rendimiento
10.4 Gestonar ales Interesados

11. Gestion de los
Riesgos del Proyecto

11.1 Plaruficacion de 1 Gestion
de Picsdos
11 ¢ HerticActar 0e Kiesgos
11.3 Ardingls Cuaitastive; ce RICSROS
11.4 Aralisis Cuantitativo Ju Rusgos
11.5 Plarif caccn de ‘a Respucsto o
09 Riecgoo
11.6 Seguimrentay Control

de Rirsgos

9. Gestion de los Recursos

Humanos del Proyecto

9.1 Plenficac 6n de los Recursos
Humanos

0.2 Adquinr ¢l Equioo de! Proyccto

9 3 NDesarrolar al Fquipe cel
Proyecto

9.4 Gestionar o' Equipo dcl Proyocto

12. Gestlon de las

Adquisiclonos
del Proyecto

12.1 Plarifcar las Compras

y Adquisicionge
12 2 Planif.car 1a Centratanen
12.3 Sclicinar Respuestas

Ue Ventedorey
12.4 Selcecion e Verdedores
12.5 Admicistracion det Contréto
12.6 Ciorra cel Contrete

Figura 7: Descripcion general de las Areas de Conocimiento de la Direccién de
Proyectos y de los Procesos de Direcciéon de Proyectos

2.5.4. HERRAMIENTAS DE LA GUIA DE PMBOK® UTILIZADAS

El desarrollo del Acta de Constitucion del Proyecto (Project Charter), el
desarrollo del Enunciado del Proyecto (Project Stament), el disefio de la
Estructura Detallada del Proyecto o WBS (Work Breakdown Structure),
son sélo algunas herramientas tomadas de la Guia del PMBOK® para el

desarrollo del Proyecto que es objeto de nuestro estudio.
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Acta del Proyecto (Project Charter), El acta de constitucién
del proyecto es el documento que autoriza formalmente un
proyecto. El acta de constitucion del proyecto confiere al
director del proyecto la autoridad para aplicar recursos de la
organizacion a las actividades del proyecto. El director del
proyecto debe ser identificado y nombrado lo antes posible. El
director del proyecto siempre debe ser nombrado antes del
inicio de la planificacion vy, preferentemente, mientras se

desarrolla el acta de constitucion del proyecto.

Enunciado del Alcance del Proyecto (Scope Statement), El
enunciado del alcance del proyecto es la definicion del
proyecto, los objetivos que deben cumplirse. El proceso
Desarrollar el Enunciado del Alcance del Proyecto (Preliminar)
aborda y documenta las caracteristicas y los limites del
proyecto, y sus productos y servicios relacionados, asi como los
meétodos de aceptacion y el control del alcance.

Estructura Detallada del Proyecto o EDT (Work Breakdown
Structure o WBS), es una descomposicion jerarquica,
orientada al producto entregable, del trabajo que sera ejecutado
por el equipo del proyecto, para lograr los objetivos del proyecto
y crear los productos entregables requeridos. La EDT organiza
y define el alcance total del proyecto. La EDT subdivide el
trabajo del proyecto en porciones de trabajo mas pequenas vy
faciles de manejar, donde cada nivel descendente de la EDT
representa una definicion cada vez mas detallada del trabajo
del proyecto. El trabajo planificado comprendido dentro de los
componentes de la EDT del nivel mas bajo, denominados
paquetes de trabajo, puede programarse, supervisarse,

controlarse y estimarse sus costes.
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2.6 METODOLOGIA DE PROYECTOS DE TECNOLOGIA: MPT

LA EMPRESA cuenta con su propia metodologia para proyectos de

tecnologia, a la cual llaman por sus siglas: MPT.

En su forma basica la metodologia MPT consta de tres grandes bloques:
BLOQUE 1: Requerimientos y planificacion de proyectos.

BLOQUE 2: Provisién de soluciones.

BLOQUE 3: Apoyo a soluciones operativas.

El primer y ultimo bloque engloban actividades propias de la gestion de
clientes, mientras que el bloque intermedio contempla la gestion de

proyectos.

Requerimientos y a7 : Apoyo a Soluciones
Planificacién de Proyectos Provision de Soluciones Operativas

BLOQUE 1 BLOQUE 2 BLOQUE 3

Factitsl ] | =
Propuesta ,r:'*“::; Plan de ‘I
conceptudl del proyecto proyectos '

Figura 8: Diagrama de Bloques de la metodologia usada por LA EMPRESA: MPT

El contenido de cada bloque se divide en fases; cada una de ellas agrupa
una serie de actividades necesarias para la consecucion de objetivos. Al
final de cada fase existe un punto de control donde podemos comprobar

que se han alcanzado los resultados esperados.
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2.6.1. BLOQUE 1: REQUERIMIENTOS Y PLANIFICACION DE
PROYECTOS

Comprende la definicion de las estrategias a través de las cuales la
direccion de IT contribuye de la mejor manera al logro de los objetivos del
negocio. En este bloque la visidn estratégica es planeada documentada y
administrada. Abarca también la definicion de una organizacion e

infraestructura apropiadas.

Clientes y unidades de tecnologia concretan conjuntamente las
necesidades del sistema de informacion que, de acuerdo con la estrategia
del Cliente, hay que satisfacer para la mejora de una parte del negocio.

De este bloque nacen los proyectos a desarrollar y su prioridad.

Las actividades propias de este bloque:

Planeamiento estratégico.
- Definicion la arquitectura de informacion.
- Definicion de la organizacion y de las relaciones de IT.
- Manejo de la inversiones.
- Administracion de RRHH.
- Evaluacion de riesgos.
- Administracion de proyectos.
- Administracion y gestion de la calidad.
2.6.2. BLOQUE 2: PROVISION DE SOLUCIONES

Comprende las acciones para la realizacion de las estrategias de IT, para
lo cual las soluciones deben ser identificadas, desarrolladas o adquiridas,

asi como implementadas e integradas dentro del proceso de negocio
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Ademas cubre los cambios y mantenimientos realizados a sistemas

existentes.
Este bloque comprende las siguientes actividades:
- Desarrollo / Adquisicion de aplicaciones.
- Administracion de cambios.
- Adquisicion / mantenimiento de arquitectura de software.
2.6.3. BLOQUE 3: APOYO A SOLUCIONES OPERATIVAS

Comprende las acciones que permiten evaluar los procesos en forma
regular a traves del tiempo y verificar su calidad y suficiencia en cuanto a

los requerimientos de control.

Las actividades que caracterizan este bloque son:
- Monitoreo de la gestion.
- Evaluacién de Controles.

- Provision de auditoria interna a IT.
2.7ARQUITECTURA DE SISTEMAS WEB

Las aplicaciones web se han convertido en pocos afos en complejos
sistemas con interfaces de usuario cada vez mas parecidas a las
aplicaciones de escritorio, dando servicio a procesos de negocio de
considerable envergadura y estableciéndose sobre ellas requisitos
estrictos de accesibilidad y respuesta. Esto ha exigido reflexiones sobre la

mejor arquitectura y las técnicas de disefio mas adecuadas.

La rapida expansidon de Internet y del uso de intranets corporativas ha
supuesto una transformaciéon en las necesidades de informacion de las

organizaciones. En particular esto afecta a la necesidad de que:
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La informacion sea accesible desde cualquier lugar dentro de la

organizacién e incluso desde el exterior.

Esta informacion sea compartida entre todas las partes interesadas,
de manera que todas tengan acceso a la informacion completa (o a
aquella parte que les corresponda segun su funcién) en cada

momento.

Estas necesidades han provocado un movimiento creciente de cambio de
las aplicaciones tradicionales de escritorio hacia las aplicaciones web, que
por su idiosincrasia, cumplen a la perfeccion con las necesidades

mencionadas anteriormente.

El usuario interacciona con las aplicaciones web a través del navegador.
Como consecuencia de la actividad del usuario, se envian peticiones al
servidor, donde se aloja la aplicacion y que normalmente hace uso de una
base de datos que almacena toda la informacién relacionada con la
misma. El servidor procesa la peticion y devuelve la respuesta al
navegador que la presenta al usuario. Por tanto, el sistema se distribuye
en tres componentes: el navegador, que presenta la interfaz al usuario; la
aplicacion, que se encarga de realizar las operaciones necesarias segun
las acciones llevadas a cabo por éste y la base de datos, donde la
informacién relacionada con la aplicacion se hace persistente. Esta

distribucion se conoce como el modelo o arquitectura de tres capas.

E——fJ Intranet -

—— L I

Usuario ) | Servidor

(Navegador) licaci de
Aplicaciones Dtos

|

|

Intranet Base I
|

|

Figura 9: Arquitectura de los sistemas basados en web.
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En todos los sistemas de este tipo y ortogonalmente a cada una de las
capas de despliegue comentadas, podemos dividir la aplicacién en tres

areas o niveles:

Nivel de presentacion: es el encargado de generar la interfaz de usuario

en funcién de las acciones llevadas a cabo por el mismo.

Nivel de negocio: contiene toda la l6gica que modela los procesos de
negocio y es donde se realiza todo el procesamiento necesario para

atender a las peticiones del usuario.

Nivel de administracion de datos: encargado de hacer persistente toda
la informacién, suministra y almacena informacién para el nivel de

negocio.

Fuente: InforMAS - Revista de Ingenieria Informatica del CIIRM
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema radica en el proceso que se lleva a cabo para efectuar la
Retencion de Clientes. Actualmente el area de CRM (Call Center) utiliza el
Sistema Cliente/Servidor Clarify para gestionar los casos de retenciones.
El problema con Clarify es que no permite el ingreso de las politicas de
retencion de la empresa, por lo cual los EAC (Ejecutivos de Atencion al
Cliente) deben consultar dichas politicas en una hoja Excel que es
constantemente actualizada por el area de Caldad de CRM.
Adicionalmente, si la accion a ofrecer tiene un nivel de aprobacion
superior, esta aprobacion se gestion de aprobacion se realiza mediante

correos electrénicos.
Este proceso provoca los siguientes inconvenientes:

» Demoras al momento de hacer los ofrecimientos a los clientes, solo
se atiende 30 casos por dia, lo que a largo plazo afecta

negativamente la satisfaccion de los clientes.
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Falta de control sobre lo que ofrecen los EAC a los clientes, pues
Clarify le permite al EAC ofrecer al cliente cualquier cosa sin
controlar si lo ofrecido esta al alcance del EAC o necesita un nivel
de aprobacién superior. Lo cual ocasiona un promedio de 200

casos anulados al mes.

El EAC nunca tiene una vision total de los casos que se encuentra
gestionando en un momento dado (casos pendientes), ya que no
cuenta con un lugar en donde poder consultar los casos que son

puramente de retencién y fidelizacion.
Poca informacion en los reportes obtenidos a través de Clarify.

Problemas para realizar los informes quincenales de los gastos
realizados por retenciones y fidelizaciones. La consolidacién de la
informacion de retenciones vy fidelizaciones y la elaboracion de los
informes correspondientes toma aproximadamente 16 horas al

mes.

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Ante el problema planteado surge la necesidad de un sistema

automatizado que permita gestionar adecuadamente los casos de Gestion

de Fidelizacion y Retencion de Clientes, con lo que se buscaria lograr los

siguientes objetivos:

Mejorar la calidad de servicio al cliente, al volver mas agil el proceso.

Lograr la integracion de este proceso con las fuentes de informacién

de los sistemas CORE del negocio, a fin de que siempre se cuente

con informacién actualizada del cliente y se puedan tomar mejores

decisiones.

Obtener reportes especializados con los que se pueda, ademas de

realizar los informes quincenales de gastos, obtener estadisticas de

las retenciones realizadas por modalidad y segmento de cliente, por
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EAC que realizé la retencion, por clientes que finalmente optaron por

la cancelacion y cuales fueron los motivos de esta.

Puesto que LA EMPRESA ya tiene un sistema de atencion al cliente, tiene
las siguientes alternativas basicas:

Alternativa A: Gestidon de Cambios en el Sistema Clarify.

Alternativa B: Desarrollo de un software satélite.

Para desarrollar cada una de las alternativas se deben realizar los

siguientes pasos en el orden mostrado:
1. Eleccién de la Arquitectura del Sistema.

2. Eleccion de los Proveedores del Sistema.

Alternativa A: Gestion de Cambios en el Sistema Clarify

La gestiébn de cambios en el Sistema Clarify ya tiene la arquitectura y el
proveedor definido, puesto que es un sistema que ya existe en la empresa
y que por las condiciones de compra del sistema, soélo puede ser
modificado por el proveedor que lo vendié. Asimismo la arquitectura para

este caso es Cliente/Servidor.

Alternativa B: Desarrollo de un software satélite

Para el caso del desarrollo de un software satélite quedaria por definirse

la arquitectura y el proveedor de este software.

En el caso de la arquitectura, por politica de la empresa ha quedado
establecido que los desarrollos de nuevos sistemas de apoyo a los
sistemas CORE se realizaran utilizando una solucién Web. El Anexo Il
muestra los fundamentos por los cuales la empresa ha adoptado esta

politica.

Por otro lado, no existe ninguna politica de LA EMPRESA respecto a la
eleccion del proveedor, por lo cual esta alternativa implica decidir si sera

un desarrollo propio o un desarrollo mediante terceros.
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Finalmente, y de acuerdo a las premisas mencionadas, el arbol de
decisiones quedaria como se muestra a continuacion:

Automatizacion de la
Gestion de Retencion
de Clientes

Desarrollo de Software
Satélite

A1: Gestion de
Cambios en el
Sistema Clarify

A2: Mediante
Terceros

A3: Desarrollo
Propio

Figura 10: Alternativas de solucion al problema planteado.

Alternativa 1: Gestion de Cambios en Clarify.
Alternativa 2: Desarrollo de un software satélite por un tercero.

Alternativa 3: Desarrollo de un software satélite por LA EMPRESA.

ALTERNATIVA 1

Gestion de Cambios en Clarify.- Este esquema implica solicitar a la
empresa proveedora de Clarify que cotice incluir en el sistema un modulo
para la gestion de los Casos de Fidelizacion y Retencidn asi como las

respectivas configuraciones que esto implica.

Esta alternativa presenta las siguientes caracteristicas:
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Ventajas:

Se tendria centralizada la informacion de los casos generados a los
clientes con lo que se ajustaria a la politica de manejar la menor

cantidad de sistemas para la gestion de casos de clientes.

Los tiempos y costos de capacitacion serian minimos, ya que el

personal conoce la herramienta.

Desventajas:

El costo de realizar una Gestion de Cambios en Clarify es muy

elevado.

Los tiempos de implementacion de cambios en Clarify son

significativamente altos.

Si ademas se desea que la configuracion de las politicas de retencion

sea flexible, los costos aumentan.

Dado que la solucién Clarify que tiene instalada LA EMPRESA es de
tipo Cliente/Servidor, existe un costo adicional para hacer las
actualizaciones de software en cada estacion de trabajo que lo
requiera. No se toma en cuenta los costos de licencia ya que estos

estan incluidos en la compra inicial que se hizo del Sistema Clarify.

ALTERNATIVA 2

Desarrollo de un software satélite por un tercero..- Bajo esta forma de

trabajo se contrata los servicios de un proveedor de soluciones de

software. Tiene las siguientes caracteristicas:

Ventajas:

= Contar con una etapa de garantia para la estabilizacién del

software desarrollado.
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= Se traslada la responsabilidad del sistema a la empresa
proveedora con lo que la empresa puede dedicar mas tiempo en

labores propias del negocio.

= Los costos de esta solucién son bajos, dada la alta competencia

que hay en el mercado de Consultoras de Software de nuestro pais

Desventajas:

= |Las empresa proveedora no tiene experiencia en sistemas CRM, por
lo que para esta alternativa existe un mayor riesgo de que no se
capten correctamente los requerimientos de LA EMPRESA y que por

lo tanto no realice bien el trabajo.

ALTERNATIVA 3

Desarrollo de un software satélite por LA EMPRESA .- Este esquema
se realiza cuando la propia empresa desarrolla el sistema automatizado.

Tiene las siguientes caracteristicas:

Ventajas:

= Mayor interaccion con las areas involucradas, lo que facilita el

entendimiento de los requerimientos solicitados.

* Mayor facilidad para manejar situaciones de cambios de

requerimientos del software.

* No es necesario un traspaso de informacion hacia los responsables

técnicos de la empresa.

Desventajas:

* |mplica que la empresa es responsable de seleccionar al personal
idéneo, brindarles las herramientas tecnologicas necesarias y

preparar su ambiente de trabajo para el desarrollo del sistema.
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El costo de esta alternativa es elevado.

3.3 METODOLOGIA DE LA SOLUCION

Para realizar el seguimiento y control del proyecto de desarrollo del
sistema y su implementacién se utilizd en parte la metodologia de
desarrollo del PMI que es el estandar de la empresa consultora y también
el MPT, el cual es un conjunto de documentos formales utilizados por LA
EMPRESA para la realizaciéon de proyectos de software.

Para determinar la mejor decision sobre la solucién a implementar se

realizara una evaluacion cualitativa y cuantitativa de las alternativas.

3.3.1 Evaluacion Financiera

Para la evaluacion financiera se realizara un analisis de Costos de

inversién y de retorno de inversion de cada una de las alternativas.

3.3.2 Evaluacion Cualitativa

En esta evaluacion se utilizara una matriz de seleccion en base a criterios

importantes para la empresa. Los criterios de selecciéon que se usaran

son:
Tabla 2: Criterios para Evaluacién Cualitativa
Criterio P(E/f;) Fundamento de la Ponderacién
Bajo costo 30 LA EMPRESA da un valor muy alto a aquella solucién que le

signifique un menor costo.

El area de Aseguramiento de la Calidad de LA EMPRESA
pone especial énfasis en el uso de estandares de desarrollo.

e 20 | Por ello en el proceso de evaluacion de alternativas se da

desarrolio preferencia a aquella solucion que garantice el correcto uso de
los estandares de desarrollo establecidos por la empresa.
Plazo corto 15 LA EMPRESA valora el tiempo de desarrollo de las soluciones
planteadas.
Soporte y 15 LA EMPRESA valora el soporte y mantenimiento brindado a la
Mantenimiento solucién planteada
LA EMPRESA ya ha tenido problemas con sistemas
E L desarrollados por personal cuya experiencia no fue
xperiencia 15

previamente demostrada. Por ello la empresa valora la
experiencia del equipo que lleve a cabo la solucion.

LA EMPRESA es conciente de que una adecuada capacitacién
es importante para el buen uso de la solucién que se
implemente, sin embargo es conciente también que hay otros
criterios que son mas importantes.

Capacitacion 5
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3.4 TOMA DE DECISIONES

3.4.1 Evaluacion Financiera

Para realizar la evaluacion financiera se hace un analisis del retorno de la
inversion del proyecto. Este estudio se desarrolla sobre |la base del ahorro
gue se obtendria con cada una de las alternativas.

1. Costos Operativos Actuales

Actualmente, la gestion de fidelizacién de clientes es realizada por 20
ejecutivos de atencion al cliente; también se requieren los servicios de un
funcionario que semanalmente actualiza el Excel con las politicas de
fidelizacibn y mensualmente se encarga de consolidar la informacion
generada por el proceso de fidelizacion.

Los costos anuales generados por los Ejecutivos de Atencion al Cliente
ascienden a S/.744 000 mientras que los costos anuales generados por el
funcionario de CRM ascienden a S/.14 688.

Adicionalmente se considera un costo de S/.20 000 en mantenimientos de

computadoras y de los sitios de trabajo.

Tabla 2: Costos Operativos Actuales

Total de Horas al Mes 160
Total de Horas al Ano 1920
Sueldo EAC 1500
Sueldo EAC por hora 9.375
Gastos en servicios EAC por hora 10
Gastos de gestiones EAC (S/. por hora) 19.375
Sueldo funcionario CRM 2800
Sueldo funcionario CRM por hora 17.5
Gastos en servicios funcionario por hora 8
Gastos funcionario (S/. por hora) 25.5
Gastos de gestiones EAC por hora 19.375
Total horas anuales de cada EAC 1920
Costo anual por EAC 37200
Total de EAC 20
Costo anual en los EAC (S/.) 744000
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Gastos funcionario por hora 25.5
Total de horas anuales del funcionario (*) 576
Costo anual por funcionario CRM 14688
Total de funcionarios 1
Costo anual en funcionario CRM (S/.) 14688

(*) Tiempo en actualizacion de Excel segun politicas y en
informes mensuales

| Mantenimiento de PC | 20000]

| Costos operativos anuales | 778688 |

2. Costos Operativos por Alternativa

Los costos operativos que se analizaran corresponden a los costos de la
gestion de cambios en Clarify o el desarrollo de un software satélite. Para
este analisis no interesa quién desarrolla el software satélite, pues lo que
se evalua son los costos operativos con la solucidén ya implantada.
Alternativa 1: Gestion de Cambios en Clarify

Con la implantacion de esta solucién se estima que se emplearan 12
Ejecutivos de Atencion al Cliente a tiempo completo y un funcionario de
CRM, que dedique 4 horas semanales a la actualizacion del sistema con
las politicas de fidelizacion.

Ademas se consideran S/. 4,000 destinados al mantenimiento anual de
servidores y S/.12,000 para el mantenimiento de PC.

El acumulado de estos costos asciende a S/.505,496.

Tabla 3: Costos Operativos para el Change Request en Clarify

Total de EAC B 13
Total de funcionarios 1
| Costo anual de cada EAC 37,200
Costo anual en los EAC 483,600
Costo anual funcionario CRM (192 HH/ARo) 4,896
Mantenimiento de PC 13,000
Mantenimiento de Servidores 4,000
Costos operativos anuales 505,496
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Alternativa 2 o Alternativa 3: Desarrollo de un software satélite por
un tercero o Desarrollo de un software satélite por LA EMPRESA.

El calculo de los costos operativos luego de implantado el software
satélite es el mismo para la Alternativa 2 y para la Alternativa 3.

Con la implantacion de esta solucion se estima que se necesitaran 15
Ejecutivos de Atencion al Cliente a tiempo completo y un funcionario de
CRM, que dedique 4 horas semanales a la actualizacién del sistema con
las politicas de fidelizacion. En este caso se consideran 3 Ejecutivos mas
que el caso anterior, ya que las gestiones tendrian que realizarse en dos
sistemas distintos con las respectivas demoras que ello implica.

Ademas se consideran S/. 4,000 destinados al mantenimiento anual de
servidores y S/.15,000 para el mantenimiento de PC.

El acumulado de estos costos asciende a S/.585,896.

Tabla 4: Costos Operativos para el desarrollo de un software satélite.

Total de EAC 15
Total de funcionarios 1
Costo anual de cada EAC 37,200
Costo anual en los EAC 558,000
Costo anual funcionario CRM (192 HH/Ano) 4,896
Mantenimiento de PC 15,000
Mantenimiento de Servidores 8,000
Costos operativos anuales 585,896

3. Costos de Inversion y Beneficio Neto por Alternativa

Para la evaluacion del beneficio neto de cada alternativa consideraremos
un horizonte de evaluacion de 3 anos; se considera este tiempo debido a
que el sistema que se va a implantar es para el area Comercial, la cual
tiene procesos muy dinamicos y esto hace que los sistemas tengan una

corta vida util antes de que se soliciten cambios.

Calculo de la Inversion Inicial
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Alternativa 1: Gestion de Cambios en Clarify

Para el desarrollo de esta alternativa se requiere de personal de LA
EMPRESA que participe en la definicion seguimiento y certificacion de la
solucion. Los costos de personal de la empresa se distribuyen en los
sueldos para el Jefe de Proyecto, el Analista Funcional y el Lider Usuario.
Dichas personas trabajan en varios en proyectos a la vez y tienen
también otras actividades asignadas, por lo que su participacion en el
proyecto seria parcial y costaria aproximadamente S/5,000, S/.4,000 y

S/1,500, respectivamente.

Los costos de certificacion ascienden a S/.6,000; lo cual estéd conformado
por los costos de instalacion y pruebas en los ambientes de La Empresa,
Pruebas de QA y Pruebas de Seguridad.

La inversion inicial en servidores corresponde al crecimiento de la base de
datos y asciende a S/.2,000

Por otro lado, la empresa proveedora de Clarify cobra S/.280,000 por

desarrollar el nuevo modulo, dicho precio incluye 6 meses de garantia.

La inversién inicial total para esta alternativa es de S/291,500.

Tabla 5: Calculo de la Inversion para la Alternativa 1

Costo de Jefe de Proyecto Interno 5,000
Costo de Analista Funcional Interno 4,000
Costo de Lider Usuario 1,500
Costos de Certificacion 6,000
Costo Inicial de Servidores 2,000
Costo de Software (con 6 meses de garantia) | 280,000
Inversion Total 298,500

Alternativa 2: Desarrollo de un software satélite por un tercero
Al igual que en el caso anterior, para el desarrollo de esta alternativa se
requiere de personal de LA EMPRESA que participe en la definicion

seguimiento y certificacion de la solucidén. A pesar que el tiempo de
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desarrollo en este caso es menor, la empresa ha considerado la misma
inversion de personal interno, dado que requeriria mayor seguimiento.

De igual manera los costos de certificacion ascienden a S/.6,000; lo cual
esta conformado por los costos de instalacion y pruebas en los
ambientes de La Empresa, Pruebas de QA y Pruebas de Seguridad.

La inversion inicial en servidores, por tratarse de un sistema nuevo
asciende a S/.12,000.

La empresa proveedora del software ha presupuestado cobrar S/.85,000,

dicho precio incluye un afio meses de garantia.

La inversion inicial total para esta alternativa es de S/113,500.

Tabla 6: Calculo de la Inversion para la Alternativa 2

Costo de Jefe de Proyecto Interno 5,000
Costo de Analista Funcional Interno 4,000
Costo de Lider Usuario 1,500
Costos de Certificacion 6,000
Costo Inicial de Servidores 12,000
Costo del Software (con 1 afo de garantia) 85,000
Inversion Total 113,500

Alternativa 3: Desarrollo de un software satélite por LA EMPRESA

A diferencia de los casos anteriores, para el desarrollo de esta alternativa
LA EMPRESA no sélo requiere de personal que participe en la definicion,
seguimiento y certificacion de la solucién; sino que también debe asignar
personal al desarrollo del software. Para el desarrollo la empresa
necesitaria de cuatro programadores trabajando durante cuatro meses y
ganando un sueldo aproximado de S/.4,500. Por otro lado la empresa
considera que los costos del Analista Funcional y del Jefe de Proyecto
serian de S/.8,000 y S/.7,000.

Los costos de certificacion ascienden a S/.6,000; lo cual esta conformado
por los costos de instalacién y pruebas en los ambientes de La Empresa,

Pruebas de QA y Pruebas de Seguridad.
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Por otro lado, se espera un costo aproximado de S/.7,000

correspondiente a materiales de oficina y estaciones de trabajo.

La inversion inicial en servidores, por tratarse de un sistema nuevo
asciende a S/.12,000.

La empresa provisionaria S/.25,000 para la garantia del software.

La inversioén inicial total para esta alternativa es de S/138,500.

Tabla 7: Calculo de la Inversion para la Alternativa 3

Programadores 72,000
Costo de Jefe de Proyecto Interno 8,000
Costo de Analista Funcional Interno 7,000
Costo de Lider Usuario 1,500
Costos de Certificacion 6,000
Costo Inicial de Servidores 12,000
Materiales de Oficina 7,000
Garantia de Software 25,000
Inversion Total 138,500

Calculo del Beneficio Neto

Para el calculo del Beneficio Neto se ha hallado el valor presente del
ahorro anual para cada alternativa.
La férmula para el calculo del Valor Presente es:

vp A[((Hiy'—l)}

i(1+4)"
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Tabla 8: Calculo del Beneficio Neto de las Alternativas de Solucion

Horizonte de Evaluacion: 3 afos
Tasa de descuento: 25%
Costo Op.
g 2 después |Ahorro X:orro Beneficio
At':)t.ual de anual A Inversion | Neto
Inversién
Desarrollo de Terceros 778,688 581,896 196,792 | 384,138 113,500 270,638
Desarrollo Propio 778,688 581,896 196,792 | 384,138 138,500 245,638
Control de Cambios
Clarify 778,688 505,496 273,192 | 533,271 298,500 234,771

Segun el calculo del beneficio neto, la alternativa que mayor beneficio

ofrece en un horizonte de evaluacion de 3 afnos es la del Desarrollo de

Software por terceros.

3.4.2 Evaluacion Cualitativa

La evaluacion cualitativa se evalua las alternativas planteadas respecto a

cada uno de los criterios presentados.

Para realizar la evaluacion cualitativa de esta etapa se definieron los

siguientes grados de satisfaccion:

5.

Alto: Si satisface muy bien el criterio evaluado. Tendra un valor de

* Regular: Si satisface parcialmente el criterio evaluado. Tendra un

valor de 3.

= Bajo: Si satisface en forma deficiente el criterio evaluado. Tendra

un valor de 1.

= Nada: Si no satisface el criterio evaluado. Tendra un valor de 0.

Los enunciados de los criterios de evaluacion fueron detallados en la

Tabla 2.
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Tabla 9: Matriz de Evaluacion de Criterios

Criterios:

Bajo
Costo

Plazo
Corto

Empleo de
Estandares

Soporte y
Mantenimiento

Experiencia

Capacitacién

Puntaje
Total

Peso:

30

15

20

15

15

5

100

Alternativa 1:
Gestion de
Cambios en
Clarify.

3

5

3

5

5

3.20

Alternativa 2:
Desarrollo de un
software satélite
por un tercero

4.60

Alternativa 3:
Desarrollo de un
software satélite
por LA EMPRESA

3.20

Elaboracién Propia

Grados de Satisfaccion:

0: Nada

Bajo costo (30%)

1: Bajo

3: Regular

5: Alto

Alternativa 1: El costo presupuestado por el proveedor de Clarify
fue de S/.280,000

Alternativa 2: El costo presupuestado por el proveedor local fue de
S/.85,000

Alternativa 3: El costo presupuestado por LA EMPRESA fue de
S/.140,000 cémo minimo.

Plazo corto (15%)

Alternativa 1: El tiempo estimado por el proveedor de Clarify fue
de 104 dias

Alternativa 2: El tiempo estimado por el proveedor local fue de 84
dias.

Alternativa 3: El tiempo estimado por LA EMPRESA fue de 124
dias.

Estandares de desarrollo (20%)

La aplicaciéon de los estandares de desarrollo esta garantizada en
las tres alternativas dado la estricta revisién por parte del Area de
Aseguramiento de la Calidad de Software de LA EMPRESA.
Soporte y Mantenimiento (15%)
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Alternativa 1: El proveedor de Clarify propone un periodo de
garantia de 6 meses.
Alternativa 2: El proveedor local propone un periodo de garantia
de 12 meses.
Alternativa 3: En este caso la garantia es ilimitada, pero costosa.

- Experiencia (15%)
Alternativa 1: El proveedor de Clarify es altamente reconocido por
su calidad de software y por su experiencia en temas de CRM.
Alternativa 2: La informacién histérica indica que LA EMPRESA
ha tenido experiencias exitosas del desarrollo de software realizado
por el proveedor local, sin embargo no se tiene informacion de
experiencias del proveedor en el negocio de CRM.
Alternativa 3: En LA EMPRESA existe una Coordinacion de CRM
dependiente de la Direccidon de IT, los empleados de dicha
coordinacién cuentan con todo el know how del negocio, pero no
cuentan con personal capacitado para el desarrollo de software,
por lo que se tendria que contratar personal nuevo al cual se le
tendria que instruir en el negocio.

- Capacitacion (5%)
Alternativa 1: Dado que el Sistema Clarify ya es usado por los
EAC, se considera que el proceso de capacitacion sera mucho mas
sencillo para esta alternativa
Alternativa 2: Para este caso la empresa proveedora destina
horas para la capacitacion del personal de LA EMPRESA,
dificultando un poco cualquier consulta posterior.
Alternativa 3: En el caso que el desarrollo lo realice LA
EMPRESA, la capacitacién sera impartida por personal propio por

lo que se facilitarian las consultas posteriores.

3.4.3 Alternativa elegida

Luego de realizada la evaluacion financiera y cualitativa se coincide en

que la mejor alternativa es la segunda: Desarrollo de un software
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satélite por un tercero. Por lo tanto esa sera la solucion que propone el

presente informe.

3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

Los siguientes puntos describiran la estrategia adoptada para llevar a

cabo la alternativa elegida.

3.5.1 FORMULACION DEL PROYECTO DE IMPLANTACION

3.5.1.1 Definicion de Alcance

Describiremos el alcance del proyecto mediante el Project Stament

Scope Statement

Nombre del Proyecto: Sistema de Gestion de Fidelizacion

Preparado por: Milagros Ayala Vega

Fecha: 04/06/2005

Justificacion del Proyecto:

Las Gerencias de Unidad de Clientes Business y Clientes
Consumer necesitan contar con una herramienta que los asista
en el proceso de Fidelizacion de Clientes, en la cual sea posible
configurar las politicas de Fidelizacién de la Empresa y Gestionar
los casos de Fidelizacién de acuerdo a ellas.

Descripcion del Producto:

El producto del proyecto es un Software destinado a asistir en el
proceso de gestion de Fidelizacion de Clientes.

El programa de computador del software estara desarrollado con
tecnologias Web bajo arquitectura de Tres Capas y correré en la
Intranet de La Empresa.

Entregables del Proyecto:

Los entregables del proyecto son:

e Documentos Generales de Administracion
o DG-030: Informe de Avance Semanal
o DG-040: Acta de Reunién
o DG50: Control de Cambios

e Requerimientos y planificacion de Proyectos
o RE-010: Propuesta conceptual

e Analisis

AN-010: Especificaciones funcionales

AN-020: Requisitos

AN-030: Arquitectura del sistema

AN-040: Descripcion de los procesos

AN-050: Riesgos y andlisis de impacto.

O O O O

o)

e Disefo

DI-010: Esquema general del sistema
DI-020: Modelo de datos

DI-030: Descripcioén de inputs y outputs
DI-040: Diagrama de clases y estados

O O O O
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o DI-050: Cronograma del proyecto
e Construccion
CO-010: Especificacion de los componentes
CO0-020: Plan de pruebas unitarias.
CO0-030: Manual de Usuario
CO0-030: Manual de Instalacién
CO-030: Manual de Operaciones
CO0-030: Manual Técnico
CO0-040: Hoja de pase a produccién
CO-050: Aplicativo (Codigo Fuente de los médulos .
desarrollados) [
e Certificacion [
o CE-010: Plan de pruebas
o CE-020: Informe de las pruebas
CE-030: Documento de conformidad UAT

0O 0O 0O 0 O 0O 0 ©

Servicios no incluidos: e Capacitacion a los usuarios finales.

e Desplazamiento del personal al interior o exterior del pais.

e No se incluye carga de Datos de los casos gestionados a la
fecha, se empezaré con una base de datos totalmente nueva.

Objetivos del Proyecto: El proyecto debe cumplir con los siguientes objetivos de tiempo,
costo y calidad impuestos al inicio:

Objetivos de Costo El proyecto no debe exceder el costo maximo estimado que es
(Cuantificado) 85,000.

Objetivos relacionados | El proyecto no debe excederse del plazo estimado de 84 dias
al tiempo de utiles. La fecha de inicio del proyecto debe ser el 19 de Enero de
implementacion 2004 y debe terminar el 17 de Mayo de 2004

(Fechas de inicio y fin)

Criterios que El proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad de
determinan la software conformados por el cumplimiento de:

aceptacion del Requerimientos funcionales:

proyecto Requerimientos no funcionales:

Dichos requerimientos estan definidos en el documento RE-010:
Propuesta conceptual .

3.6.1.2 Descripcion de las fases y actividades del proyecto
Describiremos las fases y actividades del proyecto a través de la
Estructura Detallada del Proyecto o WBS (Work Breakdown

Structure):
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3.513

Acta de Proyecto (Project Charter)

Nombre del Proyecto: Sistema de Gestion de Fidelizacion

Preparado por : Milagros Ayala Vega

Fecha: 04/06/2005

Inicio:

Se da inicio al proyecto Sistema de Gestion de Fidelizacion de Clientes
cuyo Director de Proyecto (Project Manager) sera Susy Silva

Sinopsis:

El producto de este proyecto es software destinado a asistir en el proceso
de Fidelizacion de Clientes de La Empresa.

La realizacion del proyecto tomara 83 dias, dandose inicio el dia 19 de
Enero de 2004 y terminando el 17 de Mayo de 2004.

El proyecto necesitard de recursos materiales y humanos. Los recursos
humanos estan conformados por los miembros del equipo de trabajo. En
cuanto a recursos materiales se necesitara de un ambiente de trabajo para
el equipo, con sus respectivas estaciones de trabajo, suministros de
energia eléctrica, conexion a red, el software para el desarrollo y servicios
basicos de mensajeria e Internet.

Los costos del proyecto han sido calculados en base a la participacion de
cada miembro del equipo de la siguiente manera:

Rol

Profesional Tarifa

por Hora(*)
88.92
4417
44 17
34.17

% Dias
Participacion | Trabajados

29% 24.36
94% 78.96
64% 53.76
64% 53.76

Jefe de Proyecto

Analista Programador

Analista Programador

Programador

Documentador /
Tester

32% 26.88 20.02

Fuente: Elaboracién Prapia

(*)Aqui se incluyen los costos en recursos materiales derivados.

Propésito /
Necesidad del
Negocio:

Los beneficiarios del proyecto seran las Gerencias de Unidad de Clientes
Business y Clientes Consumer, las cuales presentan el siguiente problema:
Actualmente el Call Center utiliza el Sistema Clarify para gestionar los
casos de retenciones.

El problema con Clarify es que no permite el ingreso de las politicas de
retencion de la empresa. Los EAC (Ejecutivos de Atencién al Cliente)
deben consultar dichas politicas en una hoja Excel la cual es
constantemente actualizada por el drea de Calidad de CRM.

Luego de una evaluacion el area de Tl determind que la solucion es la
implementacion de un software que asista en el proceso de Fidelizacién de
clientes de modo que sea mas 4&gil, se tenga mayor control y se pueda
obtener informacion especializada de sus operaciones. El propésito del
proyecto es la implementacién de dicho software.

Descripcion del
producto y
entregables:

El producto es un software Web que debe manejar .el proceso de
interaccion con el cliente durante la realizacion de una Fidelizacion.

Los entregables del proyecto son:
e Documentos Generales de Administracion
o DG-030: Informe de Avance Semanal
o DG-040: Acta de Reunion
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o DG50: Control de Cambios
e Requerimientos y planificacion de Proyectos
o RE-010: Propuesta conceptual
e Analisis
o AN-010: Especificaciones funcionales
o AN-020: Requisitos
o AN-030: Arquitectura del sistema
o AN-040: Descripcion de los procesos
o AN-050: Riesgos y andlisis de impacto.
e Diseno
o DI-010: Esquema general del sistema
o DI-020: Modelo de datos
o DI-030: Descripcion de inputs y outputs
o DI-040: Diagrama de clases y estados
o DI-050: Cronograma del proyecto

e Construccion
o CO-010: Especificacion de los componentes

o CO-020: Plan de pruebas unitarias.
o CO-030: Manual de Usuario

o CO-030: Manual de Instalacion

o CO-030: Manual de Operaciones

o CO-030: Manual Técnico

o CO-040: Hoja de pase a produccion

o CO-050: Aplicativo (Cédigo Fuente de los mdédulos
desarrollados)

o Certificacion
o CE-010: Plan de pruebas

o CE-020: Informe de las pruebas
o CE-030: Documento de conformidad UAT

Gestion del Se usa la metodologia de PMI y MPT. MPT es la metodologia utilizada por |

Proyecto: La Empresa para la realizacion de proyectos de Software y esta compuesta
por un conjunto de entregables enumerados en el punto anterior. '

Supuestos, |

Restricciones y * Supuestos . . . .

Riesgos: o Los usuarios cumplirdn con sus compromisos en el tiempo

pactado (entrega de informacién, aprobaciones, pruebas, etc.)

o Las funcionalidades a desarrollar seran nicamente las
descritas en esta propuesta o lo que se indique en un Control de
Cambios

o La aplicacion se ajustara a los estandares diseno grafico y de
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seguridad de La Empresa.

o La Empresa se compromete a realizar las pruebas de usuario en
la cantidad de dias descrita en esta propuesta. [

e Restricciones
o El presupuesto para la realizaciéon del proyecto esta predefinido
y es como maximo S/.85,000

o El producto es desarrollado bajo el ambiente Web y sera
accedido desde IExplorer 5.5 o superior.

o Los productos usados como herramientas de desarrollo y
soporte son de Plataforma Microsoft.

e Riesgo
o Tiempos ajustados para el desarrollo

o La falta de disponibilidad del lider usuario para absolver
consultas puede ser muy perjudicial en las fases de analisis y
disefio

o Lafalta de disponibilidad del lider usuario para realizar las

pruebas puede ocasionar retrasos en el cronograma del
proyecto.

Recursos:

Para la realizacion del proyecto seran necesarios los siguientes recursos:

e Recursos Humanos:
o Conformado por los miembros del equipo

e Recursos Materiales |

El uso de los recursos materiales es por parte del equipo de trabajo y i

depende directamente el porcentaje de participacion de cada miembro
o Estaciones de Trabajo para los miembros del equipo

o Uso de las instalaciones de la Sala de Tl por los miembros del
equipo, esto incluye los suministros de agua, luz, red, servicios
de correo, acceso a bases de datos y al servidor IIS de La
Empresa.

o Uso de software de Desarrollo

(*) Los costos asociados a los recursos han sido descritos en la seccion de |
Sinopsis. -

Approach:

La manera de obtener el producto del proyecto estara bajo el enfoque de la |
Ingenieria de Software

Comunicacion:

La comunicacion requerida entre el Patrocinador del proyecto y el equipo
de proyecto estara dada de la siguiente manera:

e Reuniones Formales, el Director del Proyecto organizaré las
reuniones de comité ejecutivo, reuniones de comité operativo y
reuniones de trabajo (revisiones técnicas). Las cuales tendran como |
salidas la documentacién definida por la metodologia MPT: Actas de
reunion, listas de pendientes, Informes de Avance, Gestion de
Cambios, etc.

e  Correo Electronico, el uso del correo electrénico se daré en todas las
etapas del proyecto y entre todos los involucrados del mismo.

| Aceptacion:

El cnterio por el cual el Patrocinador del Proyecto dara su aceptacion a los |
entregables del proyecto calificandolos por completos y adecuados sera
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mediante la conformidad de las Pruebas de QA y Seguridad de La
Empresa. Dicha conformidad estara respaldada por los siguientes
documentos:

o CE-020: Informe de las pruebas
o CE-030: Documento de conformidad UAT

Gestion de | Para realizar y documentar cambios en el Acta de Proyecto se debera
Cambios: realizar una reunién formal con los Interesados del Proyecto (Stakeholders)
la cual debe ir acompanada con su respectiva Acta de Reunién. En la
reunién se discutira los puntos que desean cambiarse y se realizaran los
cambios aprobados.
Aprobador Project Manager: (IT —Coordinador de CRM)  Sponsor: (Gerente de
CRM)
3.56.1.4 Cronograma del Proyecto
Id P Task Name Duractdn Comienzo Fin
1 SISTEMA DE RETENCIONES (Fase Il) 834 dias lun 19/01/04 lun 17/05/04
2 \/' ANALISIS DEL SISTEMA 10 dias lun 1901/04 vie 30/01/04
3 v CONFIGURACIGN DE ENTORNO 1.5 dias lun 18/01/04 mar 20/01/04
? v ANALISIS DE REQUISITOS 8 dias mié 2101/04 vie 30/01/04
30 v PUNTO DE CONTROL: ENTREGA DEL ANALISIS DEL SISTEMA 0 dias vie 3000104 vie 30/01/04
ki APROBACION DE LOS ENTREGABLES: ANALISIS DEL SISTEWA 2dias lun 02/02/04 mar 03/02/04
-] v DISENO DEL SISTEMA 16.5 dias lun 02/02/04 mar 24/02/04
k1 v Esq g | del si (DI-010) 4 horas lun 02/D2/04 lun 02/02/04
40 v Modelo de datos (D1-020) 25das mar 03/02/04 jue 05/02/04
45 v Descripcion de Inputs y outputs (D1-030) 3dias lun 02/02/04 mié 04/02/04
48 Vv Diagramas de clases, de secuencias y de estados (D+040) 8 horas vie 06/02/04 lun 09/02/04
4 v Reunién de Revisién del Disefio de los Requerimientos 4 horas lun 09/02/04 lun 09/02/04
50 /' C g del proy (01-050) 8 hoias mar 10/02/04 mar 10/02/04
51 v Integracion del Documento de Disefto 8 horas ma 10/02/04 mar 10/02/04
62 v Gestidn de Cambio 95dias mié 110204  mar 24/02/04
63 v PUNTO DE CONTROL: ENTREGA DEL DISENO DEL SISTEMA Ddias mar 24/02/04 mar 24/02/04
689 APROBACION DE LOS ENTREGABLES: DISENO DEL SISTBVA 2 dias mar 240204 jue 26/02/04
70 CONSTRUCCION 624 dias lun 1901/04 vie 16/04/04
137 APROBACION DEL SOF TWARE DESARRO LLADO 1dia vie 16/04/04 lun 1904704
138 CERTIFICACION 19 dias lun 13/04/04 vie 14/05/04
139 Plan de pruebas Unitarias 1 dia lun 100404 mar 20/04/04
140 PRUEBAS DEL CLIENTE 8 dias lun 19/04/04 Jue 29/04/04
150 PRUEBAS DE QA TIM 85 dias mié 28/04/04 mar 11/05/04
155 Pruebas de Seguridad y Soporte 2dias mar 11/05/04 jue 13/05/04
156 Sop 3 las pruebas de Segundad y Soport 2 dias mar 110504 Jue 13/05/04
157 Informe de Pruebas (CE010) - (Informe de Seguridad) 0.5 dias Jue 130504 jue 130504
158 Documento de Conformidad UAT (CE020) 0.6 dias jue 130504 vie 14/06/04
159 Hoja de pase a Produccién (CE -060) 1dia jue 130504 vie 1405/04
160 PUNTO DE CONTROL: ENTREGA DE DOCUMENTOS DE PRUEBAS O dias vie 1400504 vie 14/05/04
166 ACEPTACION DE LAS PRUEBAS 1dia vie 14/05/04 tun 17/05/04
187 IMPLANTACION 1dia vie 14005/04 lun 17/05/0j
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3.5.2 DESARROLLO DE LA SOLUCION

3.5.2.1
3.5.2.1.1 PROCESOS

Para modelar el proceso
notacién BPMN:

Campaia

Renovacién Masiva T

MODELAMIENTO DE NEGOCIO

principal del negocio hemos utilizado la

— Retenciéon

[+1

Renovaciéon

Figura 12: Diagrama BPMN de Nivel 1
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Figura 13: Diagrama BPMN de Nivel 2
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3.5.2.2 MODELAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

3.5.2.2.1 FUNCIONALIDADES

1. identificacion del Problema

Problema :

Actualmente el area de CRM (Call Center) utiliza el Sistema Clarify
para gestionar los casos de retenciones.

El problema con Clarify es que no permite el ingreso de las
politicas de retencion de la empresa.

Los EAC (Ejecutivos de Atencion al Cliente) deben consultar dichas
politicas en una hoja Excel que debe ser constantemente
actualizada por el area de Calidad de CRM.

Dominio del Problema :

El problema involucra el proceso de Fidelizacién de clientes
realizado por las Gerencias de Unidad de Clientes business y
Clientes Consumer.

Proposito del Nuevo Sistema :

El objetivo del sistema es que el proceso de Fidelizacion de
clientes sea mas agil, se tenga mayor control sobre él y se pueda
obtener informacion especializada de sus operaciones.
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2.

Requerimientos

Requerimientos del Usuarios

| (Qué servicios espera el usuario con respecto al nuevo sistema)

Cédigo | Descripcion del requerimiento

R1 Permitir al EAC Ingresar los datos de un caso de Fidelizaciéon de cliente poniendo como
parametro de ingreso el nimero de Caso Clarify obteniendo de los Sistemas CORE la
informacioén del cliente.

R2 El EAC podra elegir los ofrecimientos al cliente de una lista que vaya de acuerdo a las
politicas de Fidelizacién de La Empresa.

R3 El Superior podra aprobar o rechazar las los casos presentados por los EAC

R4 El administrador podra dar mantenimiento a las politicas de Fidelizacién de La Empresa

RS El usuario podra obtener reportes detallados de los casos gestionados.

Requerimientos No Funcionales del Software

Cadigo | Descripcion del requerimiento

RNF1 El acceso al aplicativo (programa de computadora) debe ser a través de la Intranet de la
empresa, por lo cual éste debe ajustarse a los estandares de desarrollo Web: implementado
en un modelo de 3 capas, usando, paginas ASP para la capa de presentacion, Visual Basic
6.0 para el desarrollo de los componentes de la capa de negocios y SQL Server 2000 como
motor de Base de Datos.

RNF2 | El proceso de desarrollo del sistema y los documentos a entregar deberan ajustarse a la
metodologia MPT.

RNF3 | El aplicativo desarrollado debera cumplir con los estandares graficos y de desarrollo impuesto
por La Empresa, asi también debera cumplir con los requisitos de seguridad y auditoria
descritos en los documentos:

AN-020 Requisitos Bases de datos
AN-020 Requisitos Desarrollo, Consideraciones COM+ y VB
AN-020 Requisitos Interfase Grafica
AN-020 Requisitos Seguridad
RNF3 El aplicativo debera ser lo suficientemente rapido para garantizar una adecuada atencion al
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cliente, con un tiempo de respuesta de 3 segundos.

3. Casos de Uso del Sistema

Casos de Uso del Sistema

Cadigo Nombre del Caso | Descripcion
de Uso

CUS 1 Proceso de Comprende los procedimientos a seguir para realizar una Fidelizacion
Fidelizacion de Clientes.

Cus 2 Reapertura de Permite reabrir un caso de Fidelizaciéon cerrado. El objetivo de reabrir el
Caso Clarify caso es volver a realizar la Fidelizaciéon con la intencién de cambiar el

resultado de la misma.

Cus3 Mantenimiento de | Comprende el mantenimiento de las politicas de Fidelizacion
Politicas de adoptadas por La Empresa.
Fidelizacioén.

CUS 4 Obtencion de Permite obtener reportes con informacion detallada de las gestiones

Reportes

realizadas.
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EAC

Superior

Reapertura de Caso

Proceso de Fidelizacion

Control de Acceso al Sistema

<<include>> | <<include>>

Mantenimiento de Politicas de Fidelizacion

/
<<inc}0de>>

<<include>>

Obtencion de Reportes

Administrador

Figura 14: Diagrama de Casos de Uso del Sistema

4. Descripcion de Casos de Uso

Nombre del Caso de Uso:

Proceso de Fidelizacion de Clientes

Actores :

EAC (Ejecutivo de Atencion al Cliente), Superior

Propésito :

Realizar una Fidelizacion a un cliente que ha expresado su deseo de
cancelar la linea (prescindir de los servicios de La Empresa)

Resumen

El EAC intentard que el cliente desista de su deseo de cancelar la
linea mediante el ofrecimiento de productos o servicios bajo ciertas
condiciones especiales o incluso de manera gratuita. Algunos
ofrecimientos del EAC necesitan la aprobacion de un superior. El
sistema muestra los ofrecimientos que puede hacer el EAC de acuerdo
al cliente y el sistema controla el flujo de aprobacién de un
ofrecimiento (caso).

Secuencia

Accion de los actores Respuesta del sistema

Abre un caso en Clarify y lo registra en el Sistema de | El sistema reconoce al cliente y

Fidelizacioén,

indicando el pedido inicial del cliente |obtiene datos de los sistemas

(cancelacion) y los motivos por los que realiza dicho| CORE tales como: modalidad,

pedido.

segmento ARPU, ABRPU e
Incoming, dejando dichos datos a
la vista del EAC y mostrando los
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ofrecimientos que puede hacer al
cliente de acuerdo a las politicas
de Fidelizacion.

El EAC se comunica con el cliente y realiza los
ofrecimientos que sean necesarios empezando por los
que se encuentran en su propio nivel de aprobacion y si
es necesario continuando con los que necesitan la
aprobacién de un superior. Finalmente el EAC elige el
ofrecimiento que podria ser aceptado por el cliente y le
indica a este que se le llamara para informarle del
estado de su negociacion.

El sistema valida los datos
ingresados y si es necesario envia
el caso a la bandeja de
aprobacion del superior a la vez
que envia un mail informando al
supervisor que tiene un nuevo
casos pendiente.

El superior recibe el mail e ingresa al sistema para
aprobar o rechazar el ofrecimiento hecho al cliente

El sistema devuelve el caso a la
bandeja de pendientes del EAC y
le envia un mail informandole que
el caso ya esta nuevamente en su
bandeja de pendientes.

El EAC ingresa a la bandeja de pendientes e informa al
cliente del resultado de la negociacion.

Si al llamar al cliente éste insiste en su pedido de
cancelar, se cierra el caso con estado Rechazado por el
Cliente-Fin

Si el caso es aprobado y el cliente acepta el EAC cierra
el caso en el sistema de Fidelizacion con estado
Aceptado por el cliente-Fin y registra el nuevo producto
o servicio en el Sistema Postpago.

Si el caso es desaprobado por el Superior, el ejecutivo
intentara con otro ofrecimiento poniendo el caso en
estado Por Aprobar.

De acuerdo al estado con el que
se cierre el caso el sistema envia
un mail a tiendas si es necesario.

Nombre del Caso de Uso:

Reapertura de Caso Clarify

Actores : Superior

Proposito : Abrir un caso Clarify que se encuentre cerrado para volver a intentar
Fidelizar al cliente.

Resumen Existen casos en los que luego de haberse cerrado el caso con estado

Rechazada por el Cliente-Fin, el cliente desiste de su deseo de
cancelar la linea y se comunica al Call Center para indicar que ha
decidido aceptar el ofrecimiento del EAC. En estos casos el superior
debe reabrir el caso cerrado por el EAC.
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Secuencia Accion de los actores Respuesta del sistema

1. El superior recibe un mail con el pedido de reabrir un
caso, indicandose en el mail el numero de caso y linea
del cliente.

2 El superior ingresa a la Bandeja de casos y procede a | El sistema pone el caso en estado
reabrir el caso con numero indicado en el mail. En Proceso y lo manda a la

Bandeja de Pendientes del EAC a
la vez que le envia un mail
informativo.

3.5.2.3 DISENO
3.5.2.3.1 ARQUITECTURA DEL SISTEMA

— Call Center —/ — Sede Tecnolégica —

- BD Seguridad
- Oracle 9i

- S. Web: IS /n .ﬁ

- Windows 2000 / clarifv

-SQL Server 1y
: - Sistemas
Tienda 1 - Tiendas en las CORE
que se hacen

/ / efectivos los
. e . { . ' ofrecimientos
- . - )

T

NS > al cliente

Figura 15: Arquitectura del Sistema
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3.5.2.3.2 MODELO DE DATOS (E/R)
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Figura 16: Modelo Entidad Relacion del Sistema
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Luego de haber analizado el problema, haber propuesto su solucion y tener

un detalle de la misma podemos evaluar los resultados:

» Mejoras en los tiempos atencion al cliente, segun data histérica de LA

EMPRESA las colas de Retencion se redujeron en un 40%.

» El ciclo de vida de un caso de retencién se redujo en un 20% desde el
punto inicial, que es la solicitud de cancelacion hasta el punto final, que es

la decision final del cliente.

» EIl porcentaje de casos de retencidbn que terminaban con éxito se

increment6 en un 10% en el segundo mes de implementado el sistema.

» Los reportes especializados que brinda el sistema permitieron detectar
que habian clientes que periédicamente solicitaban cancelacién tan sélo

por obtener los beneficios de la retencién.

» El porcentaje de casos anulados se redujo en un 50%.
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Figura 17: Evolucion de los casos atendidos y los casos anulados

» El sistema permitié que los informes quincenales de los gastos realizados,
que antes requerian mediodia de labor operativa, se obtengan de manera
automatica. Por lo tanto, el empleado del area de CRM, que realizaba

dicha labor, puede dedicar ese tiempo a otras actividades

Tiempo en Informes Quincenales (Hr) |

@ Tiempo en Informes |
Quincenales (Hr) |

Abr-04 May-04 Jun-04

Figura 18: Evolucion del Tiempo en Informes Quincenales

» Las politicas de retencién ahora estan centralizadas y protegidas, ya no
es posible la pérdida de la misma y su actualizacién es debidamente
auditada por el Sistema de Seguridad de LA EMPRESA.
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» La utilizacion de las interfases con los sistemas CORE permitio detectar
que habia un porcentaje pequefio’ de clientes que no tenian sus datos
actualizados en Clarify. Esto ocasionaba problemas al momento de
generar casos de Retencion, ya que el Sistema se basaba en data
erronea venida de Clarify para realizar las consultas a la Base de Datos
de Segmentacion, por lo tanto no se podia reconocer la segmentacion del
cliente que es un dato principal para la aplicacion de las politicas de
retencion. El area de IT de la empresa elabord un plan para realizar la

actualizacion de data en Clarify.

' Por razones de seguridad LA EMPRESA no revel6 el porcentaje exacto
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

» Se logré la optimizacion de tiempos y costos en el ciclo de vida del

proceso de autorizacion.

» Al promoverse la integracion con los sistemas CORE la informacion

manejada por los EAC se volviéo mas consistente y por lo tanto, confiable.

» Hubo muchos contratiempos y contradicciones por parte de LA
EMPRESA, fundamentalmente por la salida de vacaciones del lider
usuario cuando aun se estaba en la etapa de Analisis. LA EMPRESA
nombro a un lider usuario alterno, pero esto trajo como consecuencia la
adicidn de un nuevo enfoque en el disefno y la realizacidon de una gestion
de cambios que fue cuestionada por el Lider Usuario inicial cuando se

reincorporo a sus labores.
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» El Jefe de Proyecto y responsable técnico por parte de LA EMPRESA
tenia demasiados proyectos a su cargo, por lo que el tiempo dedicado a
este proyecto no fue en la cantidad ni calidad esperada. Lo que trajo
como consecuencia demoras en el desarrollo de las interfases por parte
de LA EMPRESA vy la redefinicion de la interfase con el Sistema de

Segmentacion.

5.2 RECOMENDACIONES

» Se recomienda automatizar los flujos de aprobacion de las decisiones
relacionadas con los clientes, de modo que se reduzca el tiempo de

respuesta.

» Se recomienda el uso de sistemas de informacién que tengan interfases

con los sistemas CORE.

» Se recomienda que los involucrados en un proyecto de software
permanezcan a lo largo de todo el proyecto o por lo menos hasta tener
firmadas las actas de aceptaciéon de los entregables de Analisis y Disefio.

De esta manera se evitan giros no previstos en el desarrollo del proyecto.

» Se recomienda realizar una planificacion global de la cartera de proyectos
de una empresa, de modo que se asignen adecuadamente los tiempos,

alcances y prioridades de los mismos.
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ANEXO I: PANTALLAS DEL SISTEMA
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PANTALLAS DEL SISTEMA

o
ACCIONES OFRECIDAS
Modalidad:  [- SELECCIONE - =] Segmento. [ SELECCIONE - =]
Motivo Tipo 1: |- SELECCIONE - =l Molivo TIpo 2. |- SELECCIONE - 4|
.

£ © () B
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Figura 1: Pantalla de Configuracion Politicas de Retencion

MANTENIMIENTO DE MOTIVOS

Mantenimiento de Motvos Mantenimiento de Sub-Motvos
Equpo tuera de mea
CON Servicio Técrico Equio No plarviiceds
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Figura 2: Pantalla de Mantenimiento de Motivos

MANTENIMIENTO DE MODALIDADES
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POSTPAGO CONSUMER

POSTPAGO EMPLEADO EMPRESA
POSTPAGO

INO USUARIO
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Figura 3: Pantalla de Mantenimiento de Modalidades
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~ = e
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Figura 4: Mantenimiento de Pedidos Iniciales
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Figura 5: Pantalla Busqueda de Casos Clarify
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Figura 6: Pantalla de Gestion de Casos de Retencion de Clientes

85




ANEXO II: SELECCION DE ARQUITECTURA PARA LOS
SISTEMAS DE APOYO A LOS SISTEMAS CORE

86



SELECCION DE ARQUITECTURA PARA LOS SISTEMAS DE APOYO A
LOS SISTEMAS CORE

Para la seleccidbn de la arquitectura para los sistemas de apoyo a los

sistemas CORE la empresa realizd una evaluacion cualitativa.

Definicion de Grados de Satisfaccion:

Alto: Si satisface muy bien el criterio evaluado. Valor asignado: 5.
= Regular: Si satisface parcialmente el criterio evaluado. Valor asignado: 3.

= Bajo: Si satisface en forma deficiente el criterio evaluado. Valor asignado:
1.

= Nada: Si no satisface el criterio evaluado. Tendra un valor de 0.

Para la asignacion de los puntajes a cada una de las alternativas, se tuvo en

cuenta lo siguiente:

« Uso Corporativo.- El sistema sera usado por los Ejecutivos de
Atencion al Cliente, los cuales tienen una alta rotacion en sus funciones y

por tanto seria dptima la disposicion del sistema en todas sus estaciones
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de trabajo. En un sistema de arquitectura Cliente/Servidor, se necesita la
instalacion del aplicativo en cada una de las PC, lo que limita su uso
corporativo. En cambio en la arquitectura Web, es facil el acceso desde la

intranet.

= Bajo Costo.- Se aspira a que este tipo de sistemas esté a disposicion
de todas las areas de la empresa que lo requieran, lo que significa que el
costo es mayor en una arquitectura Cliente / Servidor ya que se debe
instalar el aplicativo en toda las PC de los usuarios, y cada uno de ellos
debe tener las licencias respectivas (base de datos). En cambio en una

arquitectura Web, solo se debe contar con las licencias del Browser.

= Facil Uso.- El sistema debe ser amigable para los usuarios. Para este
caso en particular, los usuarios de CRM estan mas familiarizados con los
sistemas Web, debido a que la mayoria de sus aplicativos estan bajo esta

arquitectura.

= Facilidad de Mantenimiento.- Las actualizaciones de los sistemas
Cliente / Servidor son mas dificiles que en los sistemas Web, debido a
que se deben actualizar en todas las PC'S en donde se encuentra
instalado segun sea el caso. En cambio en una arquitectura Web solo se

actualizan las fuentes que se encuentran en los servidores.

« Perfomance.- Los sistemas Cliente/Servidor tienen mejor desempefio
en el manejo de grandes volumenes de informaciéon que los sistemas
Web. El sistema a desarrollar contiene una alta cantidad de informacién y

los reportes tienen cierto grado de complejidad.

Tabla 1: Matriz de Evaluacion de Criterios

Criterios: Uso Bajo Facilidad de Puntaje
Corporativo | Costo | Facil Uso | Mantenimiento | Perfomance Total
Peso: 0.3 0.3 0.1 0.1 0.2 1
Alternativa 1:
Solucién Cliente / 2.20
Servidor 1 1 3 3 5
Alternativa 2: 4.60
Solucién Web 5 5 5 5 3 :
Grados de Satisfaccion: 0: Nada 1: Bajo 3: Reqgular 5: Alto

88



La alternativa seleccionada en esta etapa es Solucion Web.
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ANEXO Ill: ESTADISTICAS DEL SECTOR
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Tabla 1: Lineas de Servicio por modalidad y por empresa (2001 - Junio 2006)

Lineas Pre-pago (1) Lineas Post-pago y Control (2)
Comunicaciones LA Comunicaciones LA
Telefonica Moviles Nextel EMPRESA | Telefénica Moviles Nextel EMPRESA
Feb-2001 698,723 262,751 - 19,336 210,799 117,809 76,256 -
Abr-2001 731,494 255,436 - 48,648 206,840 118,653 85,054
Jun-2001 766,906 275,838 - 71,526 206,159 125,726 90,481 -
Ago-2001 802,518 275,666 - 94,834 208,309 123,092 98,735 835
Oct-2001 831,190 282,452 - 112,082 215,540 119,012 106,317 3,642
Dic-2001 862,892 311,565 - 151,009 224,260 118,717 110,248 14,593
Feb-2002 887,837 320,869 - 170,473 233,777 119,629 114,379 22,921
Abr-2002 895,976 344,380 - 196,111 245924 118,034 118,141 28,135
Jun-2002 926,412 374,300 - 226,378 254,137 114,144 120,843 33,143
Ago-2002 951,842 400,871 - 276,512 262,947 108,189 124,608 40,201
Oct-2002 973,879 418,739 - 318,141 266,947 104,246 128,329 36,917
Dic-2002 964,923 447,089 - 345,053 274,133 103,073 129,780 42,892
Feb-2003 967,301 470,098 - 359,117 279,770 103,422 133,795 51,570
Abr-2003 971,594 451,292 - 382,359 285,462 105,830 137,587 57,31
Jun-2003 1,014,959 474,247 - 404,413 288,836 109,575 140,065 60,693
Ago-2003 1,050,105 494,050 - 443,058 292,578 114,961 142,466 67,290
Oct-2003 1,088,758 501,790 - 484,523 297,478 116,665 144,746 71,366
Dic-2003 1,207,177 528,013 112 543,338 299,460 122,604 146,859 82,780
Feb-2004 1,275,728 542,050 1,385 562,586 300,846 129,785 150,354 93,335
Abr-2004 1,386,033 547,839 3747 591,071 306,314 128,070 153,280 104,049
Jun-2004 1,477,771 550,654 6,122 649,228 317,697 132,178 158,457 122,483
Ago-2004 1,582,930 561,440 8713 724,830 329,285 132,913 161,637 136,007
Oct-2004 1,661,601 551,704 11,844 839,384 350,093 127,595 166,129 154,567
Dic-2004 1,751,958 556,050 15424 933,727 372,818 124,443 169.471 168,667
Feb-2005 1,783,573 579,963 19,173 1,040,856 | 389,657 119,558 174,055 165,459
Abr-2005 2,389,687 - 23,100 1,159,937 | 530,436 - 177,509 180,299
Jun-2005 2,438,938 - 27,859 1,262,688 | 548,297 - 184,870 192,562
Ago-2005 2,526,082 - 31,744 1315414 | 561,851 - 191,667 207,096
Oct-2005 2,588,137 - 35581 1,454,862 | 575,738 - 203699 223,251
Dic-2005 2,804,336 - 38,775 1,712,796 | 579,499 - 210,700 237,250
Feb-2006 2,925,658 - 41,057 1,878,768 | 590,993 - 220,886 242,371
Abr-2006 3,111,352 - 46,239 2,037,132 | 614,938 - 230,877 248,494
Jun-2006 3,331,079 - 51,103 2,226,174 | 648,060 - 245391 256,447

(1) Lineas cuyas llamadas se realizan exclusivamente a través de tarjetas pre-pagadas, es decir, el cobro es previo
a la realizacion de la llamada

(2) Dentro de la modalidad contrato se incluye a las lineas post-pago (lineas sin limite de consumo, cuyo consumo
es cobrado luego de la realizacion de las llamadas) y a las lineas de consumo controlado (incluyen un pago mensual
fijo por un consumo determinado al mes y las llamadas adicionales se efectuan a través de tarjetas pre-pagadas)

La clasificacién por modalidad se realiza solamente considerando la forma de pago por las llamadas telefonicas.
Fuente: OSIPTEL.
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