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RESUMEN EJECUTIVO

El desarrollo del presente informe, para la obtencidn del titulo profesional de
Ingenieria de Sistemas, nace como una solucion a la problematica
encontrada en el sistema de notificacion de las recargas realizadas via
bodegas, tiendas y bancos (recargas virtuales), esto se debe a que hay una
normativa de OSIPTEL la cual especifica que para cualquier recarga
realizada por estos rmedios, el usuario debe de ser notificado de cuanto ha
recargado, la vigencia de su recarga y e! numero de normativa que hace
referencia, a la actualidad no se tiene un sistema de envi6é de este tipo de
notificacion masiva, por lo cual es trabajo del presente informe la elaboracion

de la solucién e implementacién

El objetivo principal de este documento consiste en presentar como se
realizé la implementacion de una estrategia de negocio basada en el uso de
las TICS, que consiste en un sistema de notificacion via colas de
mensajerias, siendo identificadas por monto de recarga, tipo de celular
recargado y vigencia de la misma, llegando via SMS al usuario final con la

informacion de su compra.

Para el analisis de la implementacién se utilizd6 el proceso unificado de
desarrollo (RUP), metodologia que permite desarrollar aplicaciones sacando
el maximo provecho de las nuevas tecnologias, mejorando la calidad, el
rendimiento, la reutilizacion, la seguridad y el mantenimiento del software
mediante una gestion sistematica de los riesgos, ademas de la produccion
de software que cumpla con las necesidades de los usuarios, a través de la
especificacion de los requisitos, proporciona una familia de técnicas que

soportan el ciclo completo de desarrollo de software.

Esta propuesta consiste en plantear tres posibles alternativas de solucién,
realizar una evaluacion en base a criterios de seleccion y elegir la mejor
alternativa para implementar un sistema de notificacion de mensajeria por

tipo de recarga.
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INTRODUCCION

Hoy en dia tener un teléfono moévil y estar siempre comunicados se ha
convertido en una necesidad, hasta se podria decir que es un objeto
indispensable para la mayoria de las personas, lo cual hace que tenga
ciertas ventajas muy importantes. La ventaja mas resaltante es que facilita la
comunicacién entre las personas, asi estas se encuentren en lugares
cercanos o lejanos, lo que hace que las personas no se priven de la
comunicacion y cada vez estén menos aisladas de las personas que se

encuentran lejos.

Muchas personas requieren de este servicio para realizar sus labores
diarias, en los negocios, actividades sociales, culturales, etc., es por ello que
el mercado de telefonia moévil esta llegando a superar el 100% de
penetracidon en el mercado nacional, ya que existen muchos usuarios que
tienen mas de un numero celular y hace que este ratio sea enganoso en

algunas partes del Peru.

La competencia en el sector de telecomunicaciones ha crecido durante estos
ultimos anos llegando a una constante guerra de tarifas y promociones, por
lo cual una empresa de telefonia entiende la importancia de colocar sus
productos en mas ciudades aumentando la posibilidad de llegar a mas
clientes finales, esto solo se logra aumentando su fuerza de venta y teniendo
la posibilidad de realizar un monitoreo de ella cumpliendo con las
disposiciones del ente regulatorio en cada parte del proceso de venta y

atencion al cliente.

Debido a una nueva norma de OSIPTEL el 2012 en el cual especifica que
toda recarga debe ser notificada, la necesidad de crear una solucién que
abarque la notificacidn de todas las recargas de los productos moviles
disponibles. En la actualidad sélo son notificados las recargas virtuales de
los celulares prepago los cuales no estan centrados en la informacién de la

recarga sino en la publicidad y marketing de terceros.



El presente trabajo consiste en dar una solucion al problema que se
presenta cuando un cliente realiza una recarga virtual ya sea por una
bodega, via bancos o supermercados y se necesita que le llegue una

notificacion de la compra realizada:
e Monto de la recarga
¢ Vigencia de la recarga

e Numeros o informacion de asistencia.
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CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1. LA EMPRESA

e Giro de Negocio: Empresa dedicada a brindar servicios de
Telecomunicaciones, en el Peru brinda servicios de telefonia movil,

telefonia fija, internet y television digital.

La empresa en el cual se desarroll6 el trabajo es una empresa mexicana de
telecomunicaciones con presencia en toda Latinoamérica, con mas de 280
millones de usuarios en 18 paises, tercera a nivel mundial en cantidad de

suscriptores de telefonia mouvil.

Inicié sus operaciones en el Peru en el afio 2005 luego de la adquisicion del
100% de la empresa de telefonia TIM y en Octubre lanz6 la marca que

identifica sus operaciones en el pais.

La empresa, subsidiaria al 100% de América Movil, es el operador movil con
mayor cobertura de redes GSM (transmisién de voz y mensajes de texto) y
GPRS/EDGE/UMTS/HSDPA (transmision de datos a alta velocidad) en el

Peru.

Esta tecnologia es la mas difundida en el mundo, significa el 90% de
usuarios de teléfonos celulares en todo el planeta, ademas de contar con la

frecuencia
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de 850 Mhz, sobre el cual ha construido una moderna red de 3,5G HSDPA
(High Speed downlink packet Access).

Con la red 3,5G les permite brindar servicios como Internet y video llamada
entre las lineas de la operadora, con una gama de modernos terminales,

colocando de esta manera dentro de los mas altos estandares mundiales.

Segun el reporte de Wireless Intelligence en el segundo trimestre del 2012,la
empresa de telecomunicaciones analizada se encuentra en el top 5 del

ranking de las operadoras moviles a nivel mundial.

En el cuadro 1 se observa que entre los grupos con presencia en América
Latina, la empresa analizada (251,8 millones de clientes) mantuvo la tercera

posicion, con un crecimiento del siete por ciento.

Top Five Operators Globally:

Operator Connections (millions) | Year-on-year
growth, connections

China Mobile 683.08 11 %

Vodafone Group 386.88 5 %

AmericaMovilGroup 251.83 7%

BhartiAirtel 250.04 13 %

TelefonicaGroup 243.51 7 %

Cuadro 1: Top 5 de operadoras mundiales
Fuente: Wirelessintelligence.com, Mobile operator worldwide group global ranking by connections,
Q2

La empresa de telecomunicaciones cuenta con el sdélido respaldo
institucional y despliega sus mayores esfuerzos en ofrecer una inversion
eficiente en el Peru, cobertura de alta calidad, servicios innovadores y una
atencion de primera a sus clientes. Ante el continuo crecimiento de la
demanda de operadores moviles, la necesidad de esta empresa para
expandir sus productos hacia los diferentes puntos del pais esta entre sus

principales objetivos.
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Actualmente, la empresa cuenta con centros de atencion al cliente propios
para ofrecer sus productos y/o servicios, ademas de atencion técnica en

servicio post venta.

Ademas de contar con presencia importante dentro de las cadenas de
mercados a nivel nacional como son: Metro, Saga, Ripley, etc., tienen
contratos establecidos para que a través de ellas se pueda ofrecer sus
productos, esto es factible debido a que las Cadenas autorizadas cuentan
con un portal donde podran registrarse, ingresar los datos para generar la

venta y ofrecer los distintos productos que se ofrece.
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1.1.2. ORGANIGRAMA

Organizacionalmente la empresa de telecomunicaciones tiene una estructura
funcional, por lo cual las responsabilidades se dividen en funcién de los

principales papeles en la organizacion

e =
Direceian Director General
Sub Direccién
Gerencia
e — =
Mares Reguistons
Firnanras
Tecnologia de Ly Legal
Infermacidn
PO —
 een— ]
Compras Recursos Humanos
P———
———
Asegwamienio de
Meradeo L1 Ingresas y Prev.
1 e Fri
Asuntos C Auditoria Interna
L d 1 I | - = ] [ ] [ ] I |
Servicios de Valor 5 Mercado Vemtas y
Agregado pereonsLClsnty Corporativo Regional del Norte  Regional del Sur Distribucion Red op Mercado

Cuadro 2: Organigrama de la Empresa de Telecomunicaciones

Fuente: Elaboracion propia
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1.1.3. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Actualmente los productos que ofrece la empresa estan en las siguientes

categorias:

e Telefonia Movil

Telefonia Fija

Internet

Television

Servicios empresariales.

A continuacion se especifica los productos mas importantes de la empresa

por cada grupo mencionado.
a) Telefonia Movil

Se encuentran productos de moéviles Prepago y Post Pago, a través de los
cuales los clientes podran satisfacer las necesidades basicas de

comunicacion:

e Video-llamadas.

e Realizar y recibir llamadas nacionales e internacionales.
e Llamadas en conferencia.

e Enviar y recibir mensajes de texto y multimedia.

e Navegacion por internet.

e Roaming internacional

* Prepago: Los productos se venden en los centros de atencion al cliente,
cadenas autorizadas y puntos de venta.
Tiene como caracteristica la comunicaciéon libre, rapida, economica, sin
contratos y al alcance de cualquier persona. Existen variedad de planes de

acuerdo a la economia del cliente y a sus necesidades.
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* Post Pago: Es un tipo de producto cuya comunicacion es sin
restricciones, a cualquier hora del dia, todos los dias del afio y sin importar
dénde se encuentre la persona con la que se desea hablar, debido a que es

facturada posterior al consumo del servicio.
Se cuenta con dos tipos de modalidades de servicio Postpago:

Post Pago con control de consumo.-el cliente controla sus gastos ya que
le permite acceder a los servicios de la telefonia mévil por un monto fijo
mensual, y si requiere un monto adicional debera realizar una recarga

similar al producto prepago.

Post Pago libre.- el cliente accede al servicio por un monto referencial
mensual, si consume todo el monto antes de su facturacion y quiere seguir
utilizando el servicio podra hacerlo sin restriccion pero el consumo adicional

sera agregado a su facturacién final.
b) Telefonia Fija

La empresa ofrece 4 tipos de planes para la telefonia fija, las cuales

permiten:

e Hacer y recibir llamadas.

e Reconocimiento de llamadas.

e Enviary recibir mensajes de texto.
FC.- Plan de telefonia fija, el cual se comporta como una linea prepago
donde es necesario una recarga mensual para realizar y recibir llamadas, sin

facturas.
Control 50 Plus.- Controla sus consumos de telefonia, se ofrecen minutos

para llamadas a teléfonos fijos, plan facturado donde si se llega al limite del

consumo se necesitara una recarga adicional para continuar llamando.
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Control 100 Plus.- Se adapta a necesidades de consumo con minutos para
fijos 0 moviles segun sea el caso, en el cual se ofrece mayor cantidad de

minutos a moviles o fijos segun se desee.

Abierto 550.- Sin limites con los planes abiertos, se otorgan minutos libres y
con topes de consumos, de excederse no es necesario realizar una recarga

adicional, el cargo se anade a la factura mensual.
c) Internet

* Internet Movil: Brinda a los usuarios la navegacion desde cualquier lugar a
través de una laptop o PC sin necesidad de cables, desde el mévil también

es ofrecido a velocidades mayores que el mercado.

*Internet Fijo: Navegacidon desde la casa, ofrecida por modem a

velocidades superiores al del mercado.

d) Television:

* TV Digital: Opcion para quienes deseen disfrutar de la alta definicion en
television y la mas amplia parrilla de canales nacionales y television en HD.

Viene como unico servicio o al precio preferencial de una oferta 3Play.

* TV SAT: Con la TV Satelital no se necesita del cableado tradicional para
llegar a una localidad, solo es necesario instalar la antena de recepcién en el
hogar del cliente y disfrutar de los paquetes que la empresa ofrece: Basico,

Plus y Plus Full Pack, teniendo acceso a los canales que el cliente desee.

e) Servicios Empresariales

. Claro Empresas: Oferta comercial para el segmento corporativo,
ofrece productos y servicios para la pequefa y mediana empresa, que le
ayudaran a aumentar la productividad y eficiencia de la manera mas sencilla

y personalizada.

Actualmente ofrece los servicios de:

o Oficina Movil.-Si se encuentra fuera de la oficina, podra

acceder, desde su teléfono celular y en tiempo real, a su
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cuenta de correo electrénico, informaciéon de contactos y

calendario.

Localizacion.-A través de esta solucién es posible administrar
y controlar flotas vehiculares y el personal a cargo, mediante la
utilizacion del sistema GPS. Determine los diferentes estados

del vehiculo para una mejor gestion.

Automatizacion de Gestion.- La automatizacion de gestion
empresarial le brinda siempre la mejor opcion, al acortar la
secuencia de trabajo generando eficiencia en su cadena de
valor para acceder de manera rapida y oportuna a una mejor

toma de decision.

Telemetria.-Control de equipos e instrumentos a distancia en
tiempo real. Permite conocer informaciéon en forma remota y
directa. Realice consultas de Stock, reportes, pedidos,

liquidaciones, etc. desde un teléfono de la empresa.

1.1.4. CLIENTES
Se pueden dividir en los siguientes grupos:

Personas naturales
Hogares

Negocios y/o empresas

Divididos de acuerdo a la gama de productos que actualmente se ofrecen.

1.1.5. PROVEEDORES
Son diversos debido a la cantidad de productos y servicios que tiene la

empresa, siendo los mas importantes:

De equipos moviles: la empresa ofrece a sus clientes equipos de ultima

generacion de las principales marcas del mercado mundial gracias a la
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alianza que posee con los fabricantes, entre los principales proveedores de

estos bienes tenemos:

e Nokia, Samsung, LG, Alcatel, ZTE, Sony Ericsson, Huawei para

terminales méviles entre celulares y Smartphones.

e RIM (Blackberry) y Apple entre los principales proveedores de

Smartphones.

De tarjetas SIM (Chips): Una tarjeta SIM (acréonimo en inglés de subscriber
identity module, en espafol moédulo de identificacion del suscriptor) es una
tarjeta inteligente desmontable usada en teléfonos méviles y moédems. Las
tarjetas SIM almacenan de forma segura la clave de servicio del suscriptor
usada para identificarse ante la red, de forma que sea posible cambiar la

linea de un terminal a otro simplemente cambiando la tarjeta.

e Gemalto: El proveedor lider en el mundo de tarjetas SIM, software y
servicios para la industria movil, con una cartera singular de productos

totalmente calificados y soluciones innovadoras de valor agregado.

De servidores: Para el correcto despliegue y funcionamiento de las
aplicaciones de una empresa de Telecomunicaciones se necesita
servidores de gran potencia y capacidad, ademas éstos deben ser
compatibles con los diversos sistemas operativos (Microsoft, Linux, Unix,
Sun Solaris) que existen en el mercado. Actualmente se trabaja con

servidores de dos empresas lideres del mercado:

. Hewlett-Packard (HP): Es una de las mayores empresas de tecnologias
dela informacién del mundo, con sede en Palo Alto, California. Fabrica y
comercializa hardware y software ademas de brindar servicios de asistencia

relacionados con la informatica

° ORACLE: Oracle es una de las mayores comparias de software del
mundo. Sus productos van desde bases de datos (Oracle) hasta sistemas de

gestion, y ahora también ofrece Hardware. Oracle ofrece un paquete
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optimizado y totalmente integrado de sistemas de hardware y software

empresariales.

1.1.6. PROCESOS

La empresa de telecomunicaciones posee diversos procesos, se describira
los mas importantes que se desprenden de las 4 actividades principales de

la empresa:
e Traer Clientes
e Hacer que usen el servicio
e Cobrarles

e Atenderlos

| TRAER CLIENTES | I | QUE USEN EL SERVICID J | COBRARLES |
.

VENTA SERVICIO CELULAR COBRANIAS
-Red -Sistemas

-Operaciones: Cobranzas y
Recaudacion

- Comercial Canal Corparativo, SYA. TFI
- Yentas y Distnbucion; Canal Masiva -Sistemas
- Alencian al Cliente: Canal Virtual

) -Relaciones Intercarners
-Operaciones
o ATENDERLOS

ATENCION AL CLIENTE

Cuadro 3: Principales actividades de la empresa
Fuente: induccion a la Empresa de Telecomunicaciones.

MACRO PROCESOS DE LA ORGANIZACION

e Ventas

Inicia con el registro del cliente, la evaluacion crediticia, activacion de la
linea, activacion del servicio y despacho para la venta de un producto

Postpago o Prepago.
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Ademas de ofrecer promociones en los distintos productos, servicios
adicionales, recargas, y todo enfocado para que el cliente siga usando el

servicio adquirido.
e Servicio de Telefonia

Brinda los servicios de voz, datos, internet, television digital acorde a los
diversos productos ofrecidos por la empresa, son procesos automatizados y
esta soportado por los equipos y aplicaciones que administra la empresa a

través de su area de RED y el area de Tecnologia de la informacion.
e Atencion al Cliente

Pieza fundamental de la empresa para que sus clientes estén satisfechos al
tener un sistema de atencion al cliente bien organizado, que regula todo el

proceso desde la venta y postventa de los clientes de la organizacion.
e Cobranza

Encargado de administrar las cobranzas a los clientes Postpago, el cobro a
los clientes Prepago, a los proceso de negocio y a las distribuidoras de

recargas, equipos, etc.

1.1.7. CANALES DE DISTRIBUCION

La empresa llega a sus clientes finales a través de intermediarios y tiendas

propias por lo cual su canal de distribucion se divide en dos categorias:
e Canal Directo

e Canal Agente o intermediario.

a) Canal Directo: No incluye intermediarios, debido a que a través de
sus tiendas se dedica a la venta y comercializacion de sus productos,
en los “Centro de Atencion al Cliente”. En estas tiendas
adicionalmente un cliente puede realizar los pagos de sus facturas o

recibos.
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Concentrados en 24 centros de atencidn al cliente en Lima y 29 en
provincia, son destinados a ofrecer en su mayoria servicios de

postventa.

b) Canal Agente o Intermediario: En esta categoria tenemos a:

e Distribuidores Autorizados (DAC).-Considerados socios de negocio,
no pueden comercializar productos de otra empresa de
telecomunicaciones, esta exclusividad es a cambio de incentivos

diferenciados, soporte comercial, técnico y publicitario.

Esta empresa de telecomunicaciones promueve sus productos y
servicios de consumo masivo principalmente a través de estos
distribuidores en todo el territorio nacional, ofreciendo toda la gama de
sus productos a cambio de una comisién diferenciada, bonos e
incentivos. En la actualidad es la principal red de puntos de venta,

llegando inclusive a las localidades mas alejadas del Peru.

e Cadenas: Empresas dedicadas al rubro de tiendas por departamento
(Ripley, Saga, EFE) y supermercados (Metro, Wong, PlazaVea, Tottus)
que comercializan los productos (equipos, tarjetas SIM) a través de sus
propias tiendas a cambio de una comision. A diferencia de los
distribuidores, actuan como agentes intermediarios ya que la mercancia
es entregada a consignacion y es liquidada cuando se realiza la venta a

cliente final.

El objetivo principal de la empresa de telecomunicaciones es cubrir el
mercado interno, para ello realizan alianzas con las fuerzas de venta
ubicados en el interior del pais para proveerles sus productos y servicios y
estos puedan ofrecerlos a los clientes finales otorgandole por ello un

porcentaje de ganancias.
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1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. MISION

“Proveer servicios de telecomunicaciones con la mas alta calidad, mas
amplia cobertura y constante innovacion para anticiparnos a las necesidades
de comunicacion de nuestros clientes, generar el mayor bienestar vy
desarrollo personal y profesional de nuestros trabajadores, generar bienestar
y desarrollo en la comunidad y exceder los objetivos financieros y de

crecimiento de nuestros accionistas”.

1.2.2. VISION

“Ser la empresa lider de telecomunicaciones en el Peru”.

1.2.3. VALORES

Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios de
cada compaiiia, que definen el conjunto de principios, creencias, reglas que

regulan la gestion de la organizacion.

La empresa posee valores que la definen como institucion, como las

siguientes:

e Eficiencia: Buscamos la eficiencia y rentabilidad en todas nuestras
acciones sobre todo en periodos de prosperidad. Enfocamos nuestros
gastos en lo estrictamente necesario para alcanzar el éxito de la

operacion.

e Orden y Disciplina: El orden y disciplina tiene que ver con eficiencia,
con dinamismo, con acatar las politicas y lineamientos de la direccion.
El orden y disciplina refleja el grado de compromiso que las personas
tienen con nuestra empresa. El orden y disciplina son la base para
obtener resultados de manera mas rapida. La rapidez es un elemento

indispensable para ser competitivo en nuestra industria.
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Honestidad: Como personas y como empresa, actuamos y tomamos
decisiones dentro de lo que indica la ley, nuestro codigo de ética y
nuestros valores. La honestidad tiene que ver con la honradez, la
decencia, la transparencia, la rectitud, la confiabilidad, y el respeto

hacia la empresa y hacia las demas personas dentro y fuera de ella.

Manos en la operacion: Todos los niveles de la operacion
participamos y conocemos los detalles del area de la cual somos
responsables. Buscamos conocer el mercado y negocio con
informacién de primera mano; no tomamos decisiones basadas

exclusivamente en conceptos tedricos.

Actitud de Servicio :La actitud de servicio tiene que ver con cuidar
los intereses del cliente (interno y externo), con la amabilidad, con la
disposicidén a servir, con la rapidez, la pro actividad, y el privilegiar al
cliente antes que al interés personal. Las areas y las personas dentro
de la empresa se relacionan entre si como clientes y proveedores; es
indispensable y obligatorio que cada quien conozca su rol

(cliente/proveedor) en esta relacion.
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1.3. ANALISIS INTERNO

1.3.1. FORTALEZAS

e Gran poder adquisitivo debido al respaldo corporativo a nivel

regional.

La empresa de telecomunicaciones del presente informe es subsidiaria al
100% de América Movil, empresa mexicana de telecomunicaciones con
presencia en 18 paises del continente americano, el cual posee un gran
respaldo financiero y comercial del grupo para dirigir sus operaciones con la

experiencia e ingresos obtenidos en los distintos paises de la regién.

Lider en América Latina, el grupo posee un fuerte poder de negociacion con

los proveedores de Ila region consiguiendo acuerdos comerciales

diferenciados.
¢ Indicadores financieros solidos, altas rentabilidades.

El resultado operacional sobre ingresos de la empresa ha oscilado entre

25% y 35% anual, ubicandose por sobre el 25% en los ultimos afnos.

Reflejados en los ultimos informes anuales y semestrales de la operacion de

América Movil en la regién.
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Peru
Millions of Soles
> R Jan - Jan - .
1Q13 1Q12 Var.to Dec 13 Dec 12 Var.0o
[Total Revenues 1,304 1,192 9.4¢q] 4,862 4,364 11.409}
Wireless Revenues 1,145 1,067 7.3% 1,271 3,883 10.0%
Service Revenues %64 896 7.6% 3,652 3,291 11.6%
Equipment Revenues 173 153 12.8% 595 556 7.0%
Fixed Line and Other Revenues 139 125 27.6% 501 481 27%
EBITDA 170 544 -13.50q| 1,841 1,866 -1.309|
% total revenues 36.0% 45.6% 37.9% 12.8%
EBIT 329 417 -21.1¢q 1,288 1,380 -6.64%)
% 252% 35.0% 20.3% 31.6%

“Tohal Revenues reficet climinations derioed from both the overlay of fixed and mobile cperations as well as internaticnai intercompany transactions;
Wircless Rezemues and Fixed Line and Other Revonues only cxclude micrconpany transactions with forcign supsidiaries. The stimn of the parts unl! not

eiquial Tohl Revoviues.

Cuadro 4: Resultados de las operaciones 4to trimestre 2013- Peru

Fuente: Reporte financiero y operativo del cuarto trimestre del 2013

(http://www_americamovil.com/amx/en/cm/reports/Q/4Q13.pdf)
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e Poder de la marca

Por el trabajo publicitario que realiza la empresa, ésta ha logrado
posicionarse en el mercado peruano logrando que los clientes puedan
identificar el logo por los beneficios estructurales como mayor cobertura,

mejor atencion, calidad de servicio y buena estrategia de distribucion.

(cmﬂ compalilas de telefonfa cellar recuerda? ;Alguna otra? )
P4

Claro Eeeesauwmesarnes a2 93,8%
Movistar = —————— = ———— AL
Nextel IR 52,6%

Telefonica ! 0,9%

Telmex 123%

Bellsouth 0,2%

Tim 0,6%

Alcatel 0,4%

Americatel 0,1%

(cOué compafia de telefonfa celular considera como su ideal? ) POR RANGO DE EDAD i
F 4 18225 Ha3s Fads Gamis |

Claro S 51,1% 60,9% 57,6% 45,0%

Movistar [ 40,9% 27,19 358% J 46.5%

Nextel W 57% 5% 1% 5,7%

Noprecisa |0,8% 2,4%

Ninguna/ 11,5% A X 0,4%

no tiene

(¢0ué szi} 08 tefefona calular cree que sexrd la marca lideren 5 anos? POR ESTILO DEVIDA

Claro PESNTRRESRITE 52 5% 55.3% 09 % |
Movistar (og s 37,7% 33,0% 4,19 / {,
Nextel M6,6% 6.9%

Noprecisa §2,1% 3,0% l 4,5% 0,09

Ninguna/  |1,1% 7% 0,0% 0,0%

Bt A T o S P Tt (L T N T W AR i % Tk T R - e e g R e et e S e B s L e

Cuadro 5: Estudio de Marcas para telefonia movil en Peru

Fuente: Arellano Marketing — EI Comercio suplemento “Dia 1", informe especial de marcas.
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Nt de Diavitos con Cobertura *

¢ Infraestructura tecnolégica moderna con una constante inversion

y actualizacion.

Ultimamente se invierte en tecnologia para poder ofrecer a sus clientes un
servicio de calidad mejorando constantemente sus plataformas y su red de
telefonia, implementando el soporte tecnolédgico para la nueva tecnologia 4G

que esta siendo probada con éxito en pruebas piloto en la ciudad de Lima.

e Mayor cobertura a nivel nacional

El incremento de clientes ha condicionado para aumentar la cobertura de su
red mévil hacia el interior del pais para brindar una sefal de calidad, obtener

nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes.

Cobertura de la Telefonia Movil - Peru

145

5 14267480

1,450 1,444 15

1,3%0 4

1.200

e e et T AT T g A —— e

sy 264 M4 25s gmg 204 294 25y 204 20T T 28 200290 240 ek g4 y3%

&
WMo O8 o
OB
b
¥

i Telefonica Moviles s América Movil e Hlextel i Tolal

Cuadro 6. Evolucion Cobertura moévil por empresa operadora a nivel nacional 2012 (N° de distritos)
Fuente: OSIPTEL (www.osiptel.gob.pe)

e Alianza comercial con distribuidoras a nivel nacional

La empresa tiene alianzas comerciales con los distribuidores existentes al

interior del pais y de Lima para ofrecer y vender sus productos a través de
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sus fuerzas de ventas y llegar a cada punto del pais y expandir su mercado

nacional.

1.3.2. DEBILIDADES

e Deficiencias del servicio de telefonia:
o Interrupcion.
o Congestion por red.
o Problemas en las diversas plataformas.
e Poco incentivo para los Distribuidores Autorizados en provincias:

o Mayoria de los distribuidores realiza compras al contado, no

tiene facilidades de compra al crédito.
o Pago de garantia ($500).

e No se tiene documentacion actualizada de todos los procesos de la
empresa, el conocimiento lo tienen personas del negocio en los diversos

procesos y no esta alojado en algun repositorio compartido.

e No cubren la demanda existente en los centros de atencion,

generando colas, malestar a los clientes, etc.
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1.4. ANALISIS EXTERNO.

1.4.1. OPORTUNIDADES
e EIl Peru muestra en mejor posicién a nivel América Latina en el indice

de ingreso per capita.

indice de ingreso per cépita PPC

Fusnte: FM y BBVA Rasearch

210 | :
[ Braal
190 | — Chnle
|
| — Colombia
170 :
— exico
150 — PRry
l30| ,,\//
|
110
I
|
90 ¢
-~ ~ (np] T (¥ g1 (Vs o0 @& (o] F=h ~
(s8] o - o = = < 3] - @ = — — —
g als &8 8 & © =2 o 8 o @ &5
~ ~ ~ ~ o~ o~ ~ (g?] ™ ™~ o~ ~i (Y]

Cuadro?. Evolucion del PBi per capita 2012
Fuente: FMI y BBA Research

eCreciente demanda de productos y servicios de valor agregado y

mayor consumo de trafico de datos, especialmente en provincia.

eIntegracion de los negocios fijo y movil sobre una misma infraestructura
de red, reduciendo inversiones y gastos de mantenimiento.
e Aumento de distribuidores que ofrecen sus productos, productos de

otras empresas a cambio de ganar un porcentaje.
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1.4.2.

AMENAZAS

Puntos de venta de la empresa decidan ofrecer productos de la
competencia, con ello la amenaza que cubran ciudades alejadas y
consigan un mercado donde la competencia tenga mayor

participacion.

Multas o sanciones con montos considerables impuestas por
incumplimiento de las normas o quejas de usuarios por parte de entes
regulatorios como OSIPTEL o el MTC.

Mayor competencia de otras operadoras implica reduccion de tarifas
en departamentos, con ello la posibilidad de aumentar clientes es baja

y el costo de idealizacion es alta.
Ingreso de un cuarto operador de telecomunicaciones a Peru.

Innovacion constante en tecnologia para estar a la vanguardia y no

perder competitividad en el mercado.
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1.6. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos sirven para alinear los esfuerzos de la empresa ya

que revelan las prioridades de la organizacion.
Para ello la organizacién cuenta con planes definidos como:
o Fortalecimiento de Distribuidores

Fortalecer el canal de distribucion a través de los socios comerciales,
incentivandolos a ampliar la red de puntos de venta ofreciéndole comisiones

diferenciadas y brindando soporte técnico, comercial y publicitario.
e Up-Selling y Cross-Selling

Aumentar la venta de los productos y vender servicios de mayor valor.
Adicionalmente se debe incentivar la venta de los distintos servicios que
ofrece la empresa, ofreciendo paquetes de productos que puedan ser

atractivos para los clientes.
e Fidelizacion y Retencion

Aumentar la cantidad de clientes fidelizados y reducir la cantidad de
cancelaciones o bajas de servicios ofreciendo al cliente promociones mas

atractivas y diferenciadas.
e Enfoque Prepago y Postpago

Aumentar la venta y clientes de productos Postpago a través de los centros
de atencion al cliente y de las fuerzas de ventas dispersas en el pais,

ofreciendo nuevos productos acorde a las necesidades de los clientes.
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e Servicio de Valor Agregado

Ofrecer productos diferenciados de valor agregado que propicien mayor uso
del servicio de telefonia por parte del cliente generando mayores ingresos a

la compania.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1. LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

La teoria actual de la empresa se fundamenta en la aportacién que la teoria
de sistemas ha permitido, tanto para describir su compleja composicion,
como para entender su comportamiento y facilitar sus procesos de control y

adaptacién al entorno.

La empresa es un sistema abierto (lllanes, Pablo 1997); un sistema que
recibe de su entorno una serie de entradas (materiales, fondos financieros,
informaciones), los combina o transforma (proceso productivo) y eso permite
generar o enviar a su exterior los bienes y servicios que llegan al
consumidor. Si las salidas generadas se apartan de ciertos limites, comienza
un proceso de feed-back o retroalimentacién, por el cual se modifican las
entradas hasta conseguir que las salidas se ajusten a los limites deseados.

El propio sistema se adapta o autocontrola para conseguir sus objetivos.

La empresa de telecomunicaciones se comporta como un sistema abierto
que trata de mantener un equilibrio con su entorno debido a que, ademas de
una retroalimentacion de las necesidades de sus clientes, mantiene una
estrecha relacion con sus proveedores, sus fuerzas de venta y con los
distintos actores del sector de telecomunicaciones y ofrece diversos

productos y servicios de telecomunicaciones como  salida.
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En todo este sistema es el estado y el organismo de supervision (Osiptel)

quien regula este tipo de servicios.

Retroalimentacion

N

, Proceso de
Necesidades 0
Capital Transformacion y
e Conversion

Productos y
Servicios de
Telefonia

Entrada Salida

Cuadro 9. La organizacion como sistema

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. EL CANAL DE DISTRIBUCION COMO SISTEMA

El Canal de Distribucibn como Sistema, es un conjunto de funciones
tendientes a llevar los productos desde el fabricante hasta el consumidor

final.

Dentro del marco conceptual de la "Teoria de Sistemas", el canal de
Distribucion viene a conformar un sistema, dentro de otro sistema; es decir,
que el canal de Distribucion es un subsistema del "Sistema de

Mercadotecnia".

Podemos decir, que las distintas funciones y tareas que los Intermediarios
realizan en sus respectivos momentos de comercializacion, vienen a ser
componente del Subsistema, que llamamos Canal de Distribucién, y que
interactuan en forma concatenada, para facilitar el traslado sucesivo de los
productos, desde que sale del fabricante a manos del productor, hasta que

llegan a las manos del consumidor o usuario final.

Cabe resaltar, que todos estos integrantes que componen el Subsistema de
Mercadotecnia, deben actuar en forma mancomunada y sincronizada, de
manera, que no ocurran cruces ni incompatibilidades, sino que las
actividades de uno complementen con las otras, para facilitar el flujo de los
productos dentro del respectivo canal de Distribucidén; hasta que lleguen a

manos del comprador final.
El Canal de Distribucion

El canal de distribucién lo constituye un grupo de intermediarios relacionados
entre si que hacen llegar los productos y servicios de los fabricantes a los

consumidores y usuarios finales.

El objetivo que persigue la distribucion es "poner el producto a disposiciéon
del consumidor final en la cantidad demandada, en el momento en el que lo

necesite y en el lugar donde desee adquirirlo, con los requerimientos
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solicitados y las especificaciones de calidad bajo reglas internacionales, todo
ello en una forma que estimule su adquisiciéon en el punto de venta y a un

costo razonable"

Un canal de distribucién "es un conjunto de organizaciones que dependen
entre si y que participan en el proceso de poner un producto o servicio a la
disposicion del consumidor o del usuario industrial" (Philip Kotler;Gary
Armstrong ,2003).

La funcién del canal de distribucion consiste en recaudar informacion para
poder planificar la distribucidon de los productos, encontrar compradores

potenciales, ajustar el precio y producto al cliente.

Criterios para la seleccion del Canal:

e Costos: Reducir los costos al utilizar los intermediarios.

e Control: Controlar el producto a ser distribuido.

e Cobertura del mercado: Considerar el valor y el tamafio del mercado.
Factores que afectan la seleccion del canal de distribucién
Mercado:

e Tipo de mercado

e Cantidad de compradores potenciales

e Tamano de pedido

e Ubicaciéon Geografica de mercado.
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Producto:

e Valor unitario

e Caracter perecedero

e Naturaleza del producto
Intermediarios:

e Servicios que brindan

e Actitud ante las politicas de los fabricantes
Empresa:

e Deseo de controlar los canales

e Recursos Financieros

e Capacidad de los ejecutivos.

Los canales de distribucion brindan a los fabricantes o productores y a los

consumidores o usuarios industriales, los beneficios de lugar y tiempo. El

beneficio de lugar se refiere al hecho de llevar y poner un producto y/o

servicio cerca del consumidor o usuario industrial para que no tenga que

recorrer grandes distancias para obtenerlo (y asi satisfacer su necesidad o

deseo).

El beneficio de tiempo se refiere a que el producto y/o servicio esté al

alcance del consumidor o usuario industrial en el momento preciso (porque

después del cual, se corre un gran riesgo de que la compra no se realice).

Las tres funciones basicas que desarrollan los intermediarios (Lamb, Charles

W.; Hair, Joseph F.; McDaniel, Carl, 2008) se resumen en:

Funciones Logisticas:
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e Distribucién Fisica
e Almacenamiento

Funciones de Facilitacion:
¢ Investigacion

¢ Financiamiento

CANALES DE DISTRIBUCION PARA PRODUCTOS DE CONSUMO
Se divide en cuatro tipos de canales:

Canal Directo o Canal 1 (del Productor o Fabricante a los
Consumidores): Este tipo de canal no tiene ningun nivel de intermediarios,
por tanto, el productor o fabricante desempena la mayoria de las funciones
de mercadotecnia tales como comercializacion, transporte, almacenaje y

aceptacion de riesgos sin la ayuda de ningun intermediario.

Las actividades de venta directa (que incluyen ventas por teléfono, compras
por correo y de catalogo, al igual que las formas de ventas electronicas al
detalle, como las compras en linea) son un buen ejemplo de este tipo de

estructura de canal.

Canal Detallista o Canal 2 (del Productor o Fabricante a los Detallistas y
de éstos a los Consumidores): Este tipo de canal contiene un nivel de
intermediarios, los detallistas o minoristas (almacenes, supermercados,
hipermercados, entre otros). En estos casos, el productor o fabricante cuenta
generalmente con una fuerza de ventas que se encarga de hacer contacto
con los minoristas (detallistas) que venden los productos al publico y hacen

los pedidos.

Canal Mayorista o Canal 3 (del Productor o Fabricante a los Mayoristas,

de éstos a los Detallistas y de éstos a los Consumidores): Este tipo de
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canal de distribucidn contiene dos niveles de intermediarios: 1) los
mayoristas (intermediarios que realizan habitualmente actividades de venta
al por mayor, de bienes y/o servicios, a otras empresas como los detallistas
que los adquieren para revenderlos) y 2) los detallistas (intermediarios cuya
actividad consiste en la venta de bienes y/o servicios al detalle al consumidor

final).

Este canal se utiliza para distribuir productos como medicinas, ferreteria y
alimentos de gran demanda, ya que los fabricantes no tienen la capacidad
de hacer llegar sus productos a todo el mercado consumidor ni a todos los

detallistas.

Canal Agentel/iIntermediario o Canal 4 (del Productor o Fabricante a los
Agentes Intermediarios, de éstos a los Mayoristas, de éstos a los
Detallistas y de éstos a los Consumidores): Este canal contiene tres
niveles de intermediarios: 1) El Agente Intermediario (que por lo general, son
firmas comerciales que buscan clientes para los productores o les ayudan a
establecer tratos comerciales; no tienen actividad de fabricacion ni tienen la
titularidad de los productos que ofrecen), 2) los mayoristas y 3) los
detallistas.

En este tipo de canal casi todas las funciones de marketing pueden pasarse
a los intermediarios, reduciéndose asi a un minimo los requerimientos de

capital del fabricante para propésitos de marketing.
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CAPITULO Ill: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La empresa tiene diversos tipos de productos para la demanda actual, ante
este escenario, existen diversos canales de recargas para cada uno de los

productos que ofrece.

Debido a la creciente cantidad de ventas en los ultimos anos y la
diversificacion de productos, la demanda de recargas diarias ha aumentado,
en base a ello en tiempos anteriores se implementaron mecanismos de
notificaciones para los clientes por las recargas realizadas pero solo para
lineas prepago, orientados a la publicidad la cual es enviada con propdsitos

de marketing.
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PREPAGO

Cuadro 10: Arquitectura actual de las notificaciones, implementadas solo para lineas prepago

Fuente: Elaboracion Propia

3.2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.

En el 2013, OSIPTEL establece una normativa en la cual exige a todas las
operadoras telefénicas del Peru que el cliente debera ser notificado por cada
recarga que realice, de forma clara y precisa debera de especificar el monto

recargado, la fecha de expiracion de la recarga e informacion de ayuda.

Ante este escenario, el actual proceso de notificaciones no abarca todos los
tipos de producto, ademas de que estas notificaciones no estan 100%
orientadas a la informacion para el usuario, sino que estan orientadas a la

publicidad.

43



POSTPAGO

20° //

= _V/

PREPAGO

)

INTERNET

TELEFONOS F1J0S
('} .l

—

\ TELEVISION /

NUEVOS PRODUCTOS
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Cuadro 11: Arquitectura del proceso de notificacion de recarga y nuevos productos de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

3.3. OBJETIVO

Implementar un sistema de notificacibn para que al momento de una

recarga, sea del tipo de producto que haya recargado, el usuario final sea

notificado por un mensaje de texto con los datos de la recarga, vigencia y

teléfonos de ayuda asi como mas informacion con la pagina web.

3.4. PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION.
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Ante el objetivo planteado y al ser un proyecto ambicioso para poder
masificar a través de mensajes de texto y tomando cuenta el problema
presentado, es necesario realizar un analisis de dicha dependencia y tomar

decisiones en beneficio de la empresa.

Para ello los usuarios de negocio y los especialistas en tecnologia de
informacion se reunieron para plantear el problema presentado, realizando el

siguiente analisis:

ALTERNATIVA 1: Implementacion de un sistema de notificacion via
plataforma SVA

La plataforma SVA es una plataforma de RED para envio masivos de
mensajes de texto, con la cual se podria llegar a enviar por este medio las

recargas.
Ventajas:
¢ El envio y recepcion masiva de mensajes.

% Costo de la solucibn es menor debido a que se tiene ya

implementado.
*» Experiencia en el desarrollo de aplicaciones via IVR.
Desventajas:
* No se tiene diferenciacion de tipos de productos a enviar
«» Desarrollo externo para poder sacar la base de lineas a enviar

*» Implementacion debera ser con el proveedor.
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ALTERNATIVA 2: Implementacion de un nuevo sistema de notificacion
de CosapiSoft.

Compra de un sistema masivo de notificacion de CosapiSoft, el cual brinda

la capacidad de envios masivos diferenciados por producto.
Ventajas:

* Interfaz amigable para la configuracion.

*» Experiencia del proveedor en el uso de desarrollos de sistemas

* La aplicacion entrega reportes de las interacciones del dia.
Desventajas:

< EI tiempo de implementaciéon es mayor debido a que el proveedor
sbOlo se enfocaria a adaptar su solucién a los requerimientos de la

empresa.

+» Costo de la solucidbn mayor debido a que implica generar un sistema

gue acceda a los aplicativos de la empresa.

+» Dependencia de un proveedor en un proceso de negocio critico como

las notificaciones de las lineas.

« Implementacién en sistemas criticos para obtener la informacion
necesaria impactaria en tiempos de respuesta de las aplicaciones de

recargas.
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ALTERNATIVA 3: Implementacion de un sistema de notificacion
desarrollado por la empresa de telecomunicaciones.

Desarrollo realizado por el area de Tl para el proceso de notificacion de

recargas.
Ventajas:
*» Se tienen conocimiento de todas las plataformas involucradas.

< Se puede apoyar en procesos masivos ya implementados por Tl para

el envio de mensajes de texto

% Menor tiempo de implementacién, debido a que se priorizaria como

requerimiento interno de Tl

/

¢

El costo del desarrollo es menor, por ser parte de la empresa.

Desventajas:

«» Dedicacién de personal con responsabilidades asignadas a nuevo

proyecto.

3.5. SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para la toma de decisiones se determinara la factibilidad técnica del proyecto
y los costos estimados que comprende cada alternativa, para lo cual se han
usado diferentes criterios de los cuales unos tenian mayor relevancia que
otros. Es importante mencionar que en la decision final se evaluara la
perspectiva tecnologica de cada una de las alternativas, que permita ampliar

e implementar nuevos servicios sin mayor complejidad para la empresa.
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CRITERIO 1: Tiempo de implementacion

La direccion de Tl vio sumamente necesario tener un sistema que
pueda ser implementado en un menor tiempo posible, debido a la
disposicion de OSIPTEL solo daba 3 meses para que el sistema este

implementado en las diversas operadores del pais.
CRITERIO 2: Costo de la implementacion de la solucion

Debido a que el alcance del proyecto es grande, los costos estimados
no deberian de ser elevados, pero que garantice la efectividad de la

solucion.
CRITERIO 3: Costos de Mantenimiento.

Como cualquier sistema es necesario realizar algunos cambios
dependiendo de la evolucién del negocio. Entonces es necesario
revisar el tema de costos de mantenimiento, no s6lo monetariamente

sino también el factor tiempo.
CRITERIO 4: Usabilidad

Este criterio se refiere a la facilidad con la cual se puede utilizar las

herramientas que brinda la solucion planteada.
CRITERIO 5: Capacidad de integracion con las plataformas de RED

Este criterio evalua el uso 6ptimo de los recursos de red de la
empresa, es decir el equipo que implementara la solucion planteada
debe tener experiencia en integracion del producto con las diversas
plataformas, cabe mencionar que el tiempo de respuesta de las
diversas transacciones soportadas debe ser la 6ptima y sera uno de

los criterios que pueda definir la seleccién final.
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CRITERIO 6: Riesgos del Proyecto

Este criterio es importante debido a que las propuestas por cada una
de estas opciones tienen relacionados supuestos que determinan el

tiempo de desarrollo, la calidad del producto, el alcance, entre otros.

A continuacién se presenta un cuadro comparativo basado en los criterios
mencionados anteriormente con puntajes obtenidos de acuerdo a un
estimado que fue evaluado por los diferentes proveedores, usuarios de
negocio y analistas de desarrollo e implementacién pertenecientes a la

direccion de TI.

Pesos:
"~ Peso | Descripcion |
1 Bajo
2 Medio
3 Moderado
4 Considerable
5 Alto
Cuadro final:
PROPUESTAS|" | icAmewos ' ] total
1 2 3 4 5 6
1 2 3 2 3 3 3 2.67
4.00
1 2 3 2 2 2.00

La solucion elegida es:

ALTERNATIVA 3: Implementacion de un sistema de notificacion
desarrollado por la empresa de telecomunicaciones.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA SOLUCION
PLANTEADA

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para realizar esta investigacidon y cumplir con los objetivos trazados fue
necesario hacer un levantamiento de la informacion a través del uso de
instrumentos y técnicas con el fin de obtener el detalle de las cantidades de
recargas que son procesados diariamente. A continuacién se presenta el

analisis de los resultados.

Cantidades diarias recargas virtuales Enero 2014

Cantidades Dianas (QOty.) - Enero 2014 vs Diciembre 2013 vs Enero 2013

Cuadro 13: Cantidades de Recargas VS diarias para los meses de Enero 2014, Diciembre 2013 y
Enero 2013
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Cantidades diarios recargas via Entidades Financieras Enero 2014

Cantidades Diarias (Qty.) - Enero 2014 vs Diciembre 2013 vs Enero 2013

Jand dang Jan@ dan 12 Jan 15 dan 1B dan 2y dan 24 Jan 27

Cuadro 14: Cantidades de Recargas via entidades financieras diarias para los meses de Enero 2014,
Diciembre 2013 y Enero 2013

Tiempos de respuesta de envio de servidor de colas de mensajeria

Servidor Colas JMS (ms)

AT .

14?0‘530 12:07.00 14:08:30 14:10:00 14:11:30 14:13:00

Cuadro 15: Grafico de tiempos de respuesta del servidor de colas que procesa las notificaciones
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1400000

1200000
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‘ 400000 Notificaciones Enviadas
200000
0 11 . ‘ A

‘ 1 3 5 7 9 11131517 19 21 23 25 27 29 31

Cuadro 16: Grafico de cantidad de envios para el mes de Enero 2013: Notificaciones, Recargas

virtuales y recargas de entidades financieras.
En el ultimo ano, el aumento de las recargas en ambas plataformas fueron

de 25% con respecto al 2012, al ser dos plataformas distintas se necesitaba

que la solucién pueda enviar para los distintos canales la notificacion.

Como punto de observacion, luego de la implementacion de la solucion, los
tiempos de respuesta de los servicios modificados no se han visto afectados,
ademas de observar que el envio hacia la cola de mensajeria se realiza en
un tiempo corto que en promedio no supera 1ms, con ello no impacta en los
procesos de recargas y no son intrusivos ademas de analizar las cantidades
de envios de notificaciones se puede verificar que esta notificando a todas

las recargas de ambas plataformas.
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4.2 ANALISIS COSTO/BENEFICIO

Todo proyecto conlleva a gastos de inversion, y quien lo ha de administrar

debe tener informacion sobre cual es el monto a invertir y cuales son los

beneficios o mejoras a lograr.

Costos de la Propuesta

Los costos calculados incluyen planeacion, implementacién y contratos de

personal adicional. Porque el estudio de costo estima la inversion total que

va a realizar la empresa para poner en marcha la propuesta del proyecto.

A continuacién se presenta una tabla con los costos acordados con la

gerencia de TI:

Descripcion
Desarrollador

i Analista Calidad
Documentador

Servidor
Produccion

Servidor Desarrollo

Actualizacion
Hardware

Sistema de Backup

Software
Desarrollo

Equipo Nuevo

Desarrollo
Capacitacion
Personal

Cantidad Costo Mensual

3
1
1

S/.2,100.00
S/.2,500.00
S/. 2,000.00

S/. 3,500.00
S/.1,500.00

S/.2,000.00
S/. 3,000.00

S/.1,500.00
S/.1,500.00

S/. 3,500.00

Costo Anual

S/. 25,200.00
S/. 30,000.00
S/. 24,000.00

S/.42,000.00
S/. 18,000.00

S/. 24,000.00
S/. 36,000.00

S/. 18,000.00
S/. 18,000.00

S/. 42,000.00

Costo Diario
S/.70.00
S/.83.33
S/.66.67

S/.116.67
S/.50.00

S/.66.67
S/. 100.00

S/. 50.00
S/.50.00

S/. 116.67
Total

Costo total
S/.3,150.00
S/. 3,750.00
S/. 3,000.00

S/.5,250.00
S/.2,250.00

S/. 3,000.00
S/. 4,500.00

S/. 2,250.00
S/. 2,250.00

S/.5,250.00
S/. 34,650.00
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Tipos de Costo

Costo Variable (CV) S/. 15,150.00
Costo Fijo (CF) S/. 19,500.00
Costo total de la implementacion

Costo total= CF + CV
Costo total= S/19,500 + S/15,150= S/. 34,650
Beneficio

El sistema de notificacion enviara en tiempo real los envios por cada recarga
que el usuario realice en los distintos canales. Los beneficios obtenidos de la
implementacion son tangibles e intangibles pero no tienen un indicador de

costo asociado a él.

Beneficios Tangibles:

e Se reduce el tiempo de envio de mensajeria, ya que utiliza nuevos
componentes de envio de SMS para las notificaciones que son

exclusivas para éste uso.

¢ Mantenimiento de informacién, parametros de configuracién en un

solo lugar.

e Mecanismos de relanzamiento para mensajes no enviados que son
utilizados como contingencia ante envios no realizados de la
mensajeria, para ser efectuados luego de algun externo a la

aplicacion.

e Se pueden hacer informes con los datos en tiempo real.
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Beneficios Intangibles:

e Sistema escalable, el cual puede ser usado para la integraciéon con

otros proyectos.

e Mas controles lo que reduce el riesgo de mala utilizaciéon de los

recursos utilizados en el proyecto.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La implementacion del proceso de notificacion desarrollado en el presente
infforme no impacté en los tiempos de respuesta para los servicios
modificados que realizan las recargas de la empresa de

telecomunicaciones.

El desarrollo de la solucion fue en un tiempo menor del establecido
inicialmente aproximadamente del 20% estimado, motivo por el cual se
realizaron las pruebas diarias para el seguimiento de la puesta en
produccidon ademas de estar en los tiempos entregados por OSIPTEL

para acatar la normativa de notificacion para usuarios.

Se logré el objetivo de notificar a todos los tipos de lineas que realizan

recargas en los distintos canales de la empresa en un 100%

Con el desarrollo se obtuvo un componente que reune todos los
movimientos de saldos para todos los abonados de la empresa de
telecomunicaciones y con ello identificando el comportamiento diario de

los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar al personal de la empresa en el uso adecuado
de la solucion, de modo que exista una transferencia de conocimiento
para posteriores actualizaciones o mejoras en este proceso y pueda
servir en futuras implementaciones.

Ademas se sugiere que para nuevos planes no contemplados en la
presente solucidn, puedan ser agregados directamente en la

configuracion del sistema debido a que es un sistema escalable.
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GLOSARIO DE TERMINOS

DTH.- Direct-To-Home (Directo al hogar), un tipo de transmision de

television satelital.

IVR.- Son las siglas de InteractiveVoice Response, respuesta de voz

interactiva programada al marcar un numero celular especifico
JANUS .- Plataforma de gestidon de bolsas para lineas Postpago.

JAVA.- Originalmente desarrollado por James Gosling de Sun
Microsystems (la cual fue adquirida por la compania Oracle) es un
lenguaje de programacion que puede ejecutarse en cualquier

maquina virtual Java sin importar la arquitectura de la computadora.

JMS.- Api de mensajeria JAVA que permite a los componentes de
aplicaciones basados en la plataforma Java crear, enviar, recibir y leer

mensajes.
MTC.- Ministerio de Transportes y Comunicaciones del Peru

OSIPTEL.- Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones, entidad publica descentralizada encargada de
regular y supervisar el mercado de servicios publicos de

telecomunicaciones, independiente de las empresas operadoras.

RICE.- Plataforma de gestion de bolsas para lineas Postpago

Especiales.

Roaming.- llamado itinerancia, es un concepto utilizado en
comunicaciones inalambricas que esta relacionado con la capacidad

de un dispositivo para moverse de una zona de cobertura a otra.

SHELL.- Programas que proveen una interfaz de usuario para

acceder a los servicios del sistema operativo.
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SMS - sistema de mensajes de texto para teléfonos méviles

SP.- Es un programa (o procedimiento) el cual es almacenado
fisicamente en una base de datos. Su implementacién varia de un

gestor de bases de datos a otro.
SVA .- Servicios de valor agregado

Switch Transaccional (ST).- es un conjunto de aplicativos e
infraestructura que permiten soportar toda la exigencia y eficiencia en
la integracion de las distintas aplicaciones entre clientes de un

servicio y los oferentes de la empresa.
Tl.- Tecnologia de informacion

TFI.- Telefonia fija inalambrica, productos para el uso domeéstico para

brindar el servicio de telefonia fija
TFI-TELMEX.- Telefonia fija inalambrica de la empresa Telmex

Weblogic.- Es un servidor de aplicaciones J2EE y también un servidor
web HTTP de Oracle, para Unix, Linux, Microsoft Windows, y otras

plataformas.
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