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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento refleja la experiencia como gestor de proyecto en la
migracion del sitio Web de una empresa de telecomunicaciones. Debido a
que se esta buscando ventajas competitivas entre operadoras, dicha
empresa busca mejorar la atencién a los clientes después de la venta
(postventa)y por ello busca el reforzamiento y desarrollo del canal Web con
el objetivo de automatizar la auto-atencion.

El problema en cuestion trata sobre como la falta de flexibilidad de la
tecnologia del actual sitio Web de la empresa hace dificil su crecimiento y
evolucion, causando asi que no sea eficiente y eficaz para enfrentar los retos
de la estrategia.

La solucion que se ha planteado es la reingenieria de la aplicacion, esto
quiere decir que se migraran todas las funcionalidades con una nueva
arquitectura. Con esto se espera obtener un producto de calidad, eficaz,
flexible a los cambios y responda a las necesidades del negocio con
eficiencia.

Para resolver el problema en cuestidn se tocan los conceptos basicos de la
metodologia promulgada por el PMBOK para la gestién de proyectos. Para
el soporte tedrico tecnoldgico se revisaran los conceptos de arquitectura de
la informacion, el marco SOA y sus beneficios.

Para el planteamiento de soluciones se analizé entre 2 opciones: Desarrollo
local o desarrollo con un proveedor externo. Para su evaluacion se tomaran
en cuenta las expectativas de los interesados en la empresa y se realizara
un comparativo por pesos ponderados.

Continuando se explica el desarrollo de la solucién elegida, indicando los
procesos de gestidon segun la metodologia PMI. Finalmente se mostraran
los resultados esperados con la solucion elegida.
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DESCRIPTORES TEMATICOS

Portal Web
Gestidon de proyectos.

SOA
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INTRODUCCION

Actualmente en nuestro pais existe una fuerte rivalidad entre operadoras de
telefonia movil, o cual ha originado la competencia de ganar la mayor
cantidad de clientes y consolidarse como lider en el pais. Esto ha originado
que ambas empresas busquen ventajas competitivas y que desarrolien
diversas estrategias para obtenerlas. Una de las estrategia es la mejorar la
atencidon de los clientes a través del canal de auto atencién, el cual brinda
herramientas a los usuarios finales para la auto atencion rapida, segura y de
costo bajo sin depender de un asesor. Existen varios tipos de canales, de los
cuales cabe resaltar los virtuales (Sitios Web, Facebook, twitter, blogs, etc.),
de los cuales el presente trabajo se ha centrado en el sitio web de la

empresa.

Los sitios Web son herramientas que se han vuelto muy populares para la
atencion, venta, busqueda de informacion util para los usuarios. Por otro
lado estos canales virtuales son de costos muy bajos por el ahorro que
generan en personal de atencion, ya sean de los Call-centers o de los

centros de atencion.

Actualmente el sitio Web de auto atencién de la empresa no tienen las
capacidades necesarias para poder atender las expectativas y objetivos de
la empresa. Tales como capacidad de crecimiento, flexibilidad, respuesta
rapida al cambio. Lo que merma la eficiencia en la atencién de las
necesidades del negocio no llegando de forma oportuna a enfrentar las

necesidades del cliente final.

Para resolver este problema se usaran principalmente 2 herramientas: La

gestidon de proyectos segun el PMI y las buenas practicas del marco SOA.

Pagina 7 de 80



CAPITULO I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. Diagnéstico Funcional

La empresa pertenece al rubro de telecomunicaciones. E| presente
informe se enfoca en la unidad de negocio de prestacion de servicios de
telefonia celular inalambrica, a través de antenas distribuidas, brindando asi
cobertura a diversos lugares del pais. A su vez junto con el servicio realiza la
venta de equipos celulares de tendencia tecnologica y de diversas marcas.
Los servicios que ofrece varian dependiendo del tipo de linea o plan que se
le venda al cliente, por ello son personalizados por cada tipo de cliente,

estos son:

i. Tipos de servicios segun el cliente:
1. De uso masivo:

e Planes Prepago: Plan libre de contratos, solo requieren
recarga para usar el servicio.

e Planes Control: Plan asociado a un contrato, pago
mensual y con posibilidad de recargas para consumo
adicional.

e Planes Postpago: Plan asociado a un contrato, pago
mensual, sin tope de consumo, el pago mensual se
calcula segun el consumo realizado.

2. Para empresas:
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e Planes Corporativos: Planes para empresas que
necesitan del servicio de telefonia movil para sus
empleados.

e Planes Business to Employee (B2E): Igual que el
anterior, pero asignado a la responsabilidad del
empleado.

n. Tipos de servicios segun la necesidad:

1. Servicios de venta (lineas celulares, equipos, etc.)

2. Servicios de postventa: Atencion de reclamos, resolucion de
incidencias, activacién de servicios, consultas, asesoria,
garantia de equipos, etc.

3. Servicios de valor agregado (ringtones, musica, contenido,
juegos, etc.)

4. Asesoria para clientes comporativos.

m. Tipos de productos:
1. Equipos celulares.
2. Repuesto de equipos y chips.

Asi como se definieron los servicios, podemos clasificar a los tipos de

clientes de la siguiente manera muy similar:

iv. Tipos de Clientes:
1. Clientes sin contrato: Plan prepago.
2. Clientes con Contrato bajo responsabilidad de un soio
individuo: Postpago y Controles
3. Clientes empresariales: Corporativos y B2E.

Con respecto a los proveedores principales:

v. Tipos de Proveedores:
1. De Equipos celulares.
2. De plataformas de red: Plataformas de Tarificacion vy
Senalizacion.
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vi.

Vii.

3.

De personal:

a. Soporte tecnolégico: Desarrollo, certificacion,
administracion de la red.

b. Logistica: Movimiento, mantenimiento y administracion

de almacenes. Despacho y traslado de mercaderia.

Procesos principales:

1.

Ventas: Procesos de ventas de equipos celular y servicio de
linea celular y otros.

Postventas: Atencién de incidencia, resolucion de reclamos.
Asesoria a empresas, servicios de valor agregado:
Contenidos, musica,etc. Desarrollo de canales de auto-
atencion para el cliente.

Control y Auditoria Intema: Evaluacion de los procesos
internos de la empresa.

Recaudacion y Cobranza: Se realiza la gestion de la
cobranza a los clientes por contrato.

Procesos de Tecnologia de la Informacién: Soporte de
aplicaciones del negocio y atencion de requerimiento de las
diversas areas de la empresa. En resumen se da soporte a
las aplicaciones existentes y generacion de nuevas
aplicaciones.

Administracion de la red celular. Plataforma de red vy

sefnalizacion.

Organizacion:

La organizacion es del tipo funcional, se divide en direccion

general, direcciones, gerencias y jefaturas. En el siguiente cuadro

se puede ver la organizacion.
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- Direccién General
Direccion
~ Sub Direccion

Director General

Gerencia
Jefstura [ ——
e — s
tarco Regutatorio A acion y
Finanzas
Tecnologia de i3 Legal
n
Compras Recursos Humanos
Aseguramiento de
Mercadeo |,..°°,e,°s y Prev.
de Fraude
Asuntos Corp lvos Auditoria Interna
[ ] | ] | | L " ———
Ventas y Morcado tAazivo

Servicios de Valor

Aeretado Atencion al Cliente

Dishribusia

Opersciones AlI8monco

El problema a tratar en este informe se desarrolla en la

direccidn de Tecnoldgica de la Informacién (T1) con respecto a

las aplicaciones que soportan la postventa, especificamente en

el desarrollo de canales
Web de la empresa.

1.2. Diagnéstico Estratégico:

de auto atencién con respecto del sitio

Se detallan a continuacion la informacion referente a la estrategia de

la empresa.
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Vision

Ser la empresa lider de telecomunicaciones en Peru.

Mision

Proveer servicios de telecomunicaciones con la mas alta calidad, mas
amplia cobertura y constante innovacion para anticipamos a las necesidades
de comunicaciéon de nuestros clientes, generar el mayor bienestar y
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.
Objetivos Estratégicos

1. Aumentar la venta de servicios complementarios: paquetes de
internet, recargas, etc. a los abonados prepagos.
Ampliar el mercado de los planes de internet movil.
Obtener mayor participacion en el mercado corporativo.
Mejorar la sefal celular, mayor cobertura, mejorar la calidad de la
senal y constancia.

5. Mejorar el canal Web para la atencion Post venta: Auto-atencion

de clientes por el canal virtual.
Fortalezas:

» Poseer amplia infraestructura en el pais, por lo que tiene mas
cobertura.(F1)

» Tener fuertes relaciones de negocios con los proveedores de
equipo celular.(F2)

» Contar con una variada gama de promociones.(F3)

» Contar con alta tecnologia de telecomunicaciones: Equipos de red,

sefalizacion vy tarificacion.(F4)
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» Contar con personal calificado de tecnologia para el soporte de los

requerimientos del negocio.

Debilidades:

» Tener diversos canales de auto atencidon automatizados no
centralizados y por tanto no estandarizados(D1)

» Falta de iniciativa para sacar nuevas promociones.(D2)

» Poca organizacion de la fuerza de postventa: Baja calidad en la

atencion a los reclamos del cliente final(D3)

Oportunidades:

» Difusion del uso de equipos celulares de alta tecnologia en Peru
(Smartphone, tablets, etc.)(O1)

» Crecimiento de la pequeia y micro empresas en el Peru.(02)

» Mejora del entorno econdémico del pais, aumento de la calidad de
vida. (O3)

» Aumento del e-commerce y del uso de la Web para la realizacion

de transacciones por internet.(0O4)
Amenazas:

» Entrada de un nuevo operador al mercado de telefonia celular.(A1)
» Lanzamiento de promociones dificiles de imitar de las otras

operadoras y que sean atractivas para los clientes.(A2)
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Matriz FODA:

La matriz FODA que se tiene para los puntos mencionados es:

FODA Oportunidades | Amenazas

A1 |A2

F1
F2
Fortalezas F3
F4
F5

E2
|E4

D1
Debilidades (D2
D3

Donde F: Fortaleza
O: Oportunidad.
A: Amenaza
D: Debilidad
E: Estrategia

(Proporcionado por la empresa)
Las estrategias encontradas son:
Estrategia 1(E1): Ofrecer a los microempresarios productos vy

sefvicios acordes a sus necesidades, esto con el fin de cubrir este

mercado emergente.

Estrategia 2(E2): Mantener el liderazgo en tecnologia. Esto es

continuar desplegando infraestructura a lo largo del pais. Con esto se
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pretende consolidar la cobertura por lo tanto también la cuota de

mercado para enfrentar al nuevo operador.

Estrategia 3(E3): Desarrollar de forma conjunta con los proveedores
de equipos celulares para brindar al mercado equipos modernos con
planes que sean acorde a los diversos perfiles de clientes y con

excelente senal.

Estrategia 4(E4): Mantener las relaciones con los proveedores de
equipos celulares para que tengan preferencia por la empresa y asi
proporcionar a la clientela los ultimos equipos en tecnologia.

Estrategia 5(E5): Debido a la mejora econémica en el pais, se deben
de orientar las actuales promociones que complementen la necesidad

a mas clientes.

Estrategia 6(E6):Consolidar la fidelidad de los clientes con las

actuales promociones. Esto es mejorando las promociones.

Estrategia 7(E7): Desamrollar canales para la mejora de la

disponibilidad de la auto-atencion de los clientes en la post venta.

Estrategia 8(E8): Debido a la difusion del canal Web, se debe de
orientar los servicios de este canal a enfrentar el déficit de la atencion

postventa por los canales regulares (call-center, Centros de Atencion).

El presente trabajo trata sobre la resolucion de un probiema
tecnologico que soporta las estrategias E7 y E8. Que como se puede
observar buscan mejorar el canal Web con el fin de automatizar,

ahorrar en costos de personal y a la vez mejorar y enfrentar la
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demanda de atencion postventa a los clientes a través de la auto-

atencion. (Fuente la empresa)
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Para el marco teédrico del presente trabajo, se tratan los siguientes

términos que usaremos a lo largo del documento:
2.1. Definicion de sitio Web

Es una coleccién de archivos y recursos relacionados con el acceso a
través de la World Wide Web y organizada bajo un nombre de dominio en
particular. Archivos tipicos que se encuentran en el sitio Web son
documentos HTML con los archivos de imagen asociados graficos (GIF,
JPEG, etc.), programas con guion (en Perl, CGI, Java, etc.), y recursos
similares. Los sitios web estan alojados en uno 0 mas servidores web,
que transfieren archivos a los equipos cliente u otros servidores que lo
soliciten mediante el protocolo HTTP. Aunque el término "sitio" implica
una sola ubicacién fisica, los archivos y los recursos de un sitio Web
realmente se puede propagar entre varios servidores en diferentes
ubicaciones geograficas. El archivo particular deseado por un cliente se
especifica mediante una direccién URL que es escrita en un navegador o

acceder seleccionando un hipervinculo.(Enciclopedia Britanica, 2010)

Una definicion mas resumida es:
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Un conjunto de paginas web interconectadas, por lo general incluye una
pagina de inicio que se encuentra en el mismo servidor, y puede
prepararse y mantenerse como una coleccion de informacion por parte de
una persona, grupo u organizacion. (The Free Dictionary by Farlex, 2009)

2.2. Portal Web
Gatner, Inc. Define un portal como un acceso e interaccion a un activo de
informacion, un activo de conocimiento y un activo humano que sea
relevante para una audiencia especifica, y que se entregue de una

manera personalizada.(BEA Systems, Inc, Ed. BEA Systems, Inc., 2006)

Para la solucién del problema se usan los siguientes conceptos:

2.3. Gestion de Proyectos segtin el Project Management Institute

¢ Qué es un proyecto?

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un
producto, servicio o resultado unico. La naturaleza temporal de los
proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza
cuando se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el
proyecto porque sus objetivos no se cumpliran o0 no pueden ser
cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto.
Temporal no necesariamente significa de corta duracion. En general, esta
cualidad no se aplica al producto, servicio o resultado creado por el
proyecto; la mayor parte de los proyectos se emprenden para crear un
resuitado duradero. Todo proyecto genera un producto, servicio 0O
resultado unico. Aunque puede haber elementos repetitivos en algunos
entregables del proyecto, esta repeticion no altera la unicidad fundamental
del trabajo del proyecto. Un esfuerzo de trabajo permanente es por lo
general un proceso repetitivo, puesto que sigue los procedimientos

existentes de una organizacion. En contraposicion, debido a la naturaleza
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unica de los proyectos, puede existir incertidumbre respecto de los
productos, servicios o resultados que el proyecto genera. Las tareas del
proyecto pueden ser nuevas para el equipo del proyecto, o que hace
necesarno planificar con mayor dedicacion que si se tratara de un trabajo
de rutina. Ademas, los proyectos se llevan a cabo en todos los niveles de
una organizacion. Un proyecto puede involucrar a una sola persona, una

sala unidad o multiples unidades dentro de la organizacion.

Un proyecto puede generar:

e Un producto que puede ser un componente de otro elemento o un
elemento final en si mismo,

e La capacidad de realizar un servicio (por €j., una funcion comercial
que brinda apoyo a la produccién o distribucion), o

e Un resultado tal como un producto o un documento (por ej., un
proyecto de investigacion que desarrolla conocimientos que se pueden
emplear para determinar si existe una tendencia o0 si un nuevo proceso

beneficiara a la sociedad).

¢ Qué es la direccion de proyectos?

La direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con
los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacion e integracion
adecuadas de los 42 procesos de la direccion de proyectos, agrupados
l6gicamente, que conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos de
procesos son:

e iniciacion,

e Planificacion,

e Ejecucion,

e Seguimiento y Control, y

e Cierre.
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Dirigir un proyecto por lo general implica:
* |dentificar requisitos,
» Abordar las diversas necesidades, inquietudes y expectativas de los
interesados segun se planifica y efectua el proyecto,
* Equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se

relacionan, entre otros aspectos, con:

» el alcance,

» la calidad,

» el cronograma,
el presupuesto,
los recursos y

el riesgo.

El proyecto especifico influira sobre las restricciones en las que el director
del proyecto necesita concentrarse. La relacion entre estos factores es tal
que si alguno de ellos cambia, es probable que al menos otro se vea
afectado. Si no es posible aumentar el presupuesto, se puede reducir el
alcance o la calidad, para entregar un producto en menos tiempo por el
mismo presupuesto. Los interesados en el proyecto pueden tener
opiniones diferentes sobre cuales son los factores mas importantes, lo
que crea un desafio aun mayor. Cambiar los requisitos del proyecto
puede generar riesgos adicionales. El equipo del proyecto debe ser capaz
de evaluar la situacion y equilibrar las demandas a fin de entregar un
proyecto exitoso.

Factores ambientales de la empresa
Los factores ambientales de la empresa se refieren a elementos tangibles

e intangibles, tanto internos como externos que rodean el éxito de un
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proyecto o influyen en él. Estos factores pueden provenir de cualquiera de
las empresas implicadas en el proyecto. Los factores ambientales de la
empresa pueden aumentar o restringir las opciones de la direccién de
proyectos, y pueden influr de manera positiva 0 negativa sobre el
resultado. Se consideran entradas para la mayoria de los procesos de
planificacion. Entre los factores ambientales de la empresa, se incluyen:

* Procesos, estructura y cultura de la organizacion;

* Normas de la industria o gubernamentales (por €j., regulaciones del
organismo de control, cddigos de conducta, normas de producto,
normas de calidad y normas de fabricacion);

« Infraestructura (por €j., instalaciones existentes y bienes de capital);
* Recursos humanos existentes (por ej., habilidades, disciplinas y
conocimientos como los relacionados con el diseino, el desarrollo, las
leyes, las contrataciones y las compras);

» Administracion de personal (por €j., pautas de retencion y manejo de
personal, revision del desempeno de los empleados y registros de
capacitacion, politica de horas extras y registro de horas trabajadas);

- Sistemas de autorizacion de trabajos de la compaiia;

» Condiciones del mercado;

 Tolerancia al riesgo por parte de los interesados;

* Clima politico;

» Canales de comunicacion establecidos en la organizacion;

+ Bases de datos comerciales (por ej., datos para estimaciéon
estandanzada de costos; informacién de estudio de los riesgos de la
industria y bases de datos de riesgos), y

» Sistemas de informacion para la direccion de proyectos (por ej.,
herramientas automaticas, como una herramienta de software para
definir cronogramas, un sistema de gestion de la configuracion, un
sistema de recopilacion y distribucion de informacion o interfaces Web

a otros sistemas automaticos en linea).
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Caracteristicas del ciclo de vida del proyecto:

Los proyectos varian en tamano y complejidad. Todos los proyectos, sin
importar cuan pequenos o grandes, o cuan sencillos 0 complejos sean,
pueden configurarse dentro de la siguiente estructura del ciclo de vida:

* Inicio,
« Organizacién y preparacion,
* Ejecucion del trabajo y

 Cierre.

Starting = Organizing and Carrying out the work Closing
the preparing the
project .--“""-.‘ project

Cost and Staffing Level —>»
LY

|
Project Project Project Accepted Archived
Management Charter Management Plan Detverables Pragject

Gutputs Time > Documents

Grafico 1-1

La estructura genérica del ciclo de vida presenta por lo general las siguientes
caracteristicas:

« Los niveles de costo y dotacion de personal son bajos al inicio del

proyecto, alcanzan su punto maximo segun se desarrolla el trabajo y
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caen rapidamente cuando el proyecto se acerca al cierre. Este patron

tipico esta representado en el Grafico 1-1 por la linea punteada.

* La influencia de los interesados, al igual que los riesgos y la
incertidumbre (segun ilustrado en el Grafico 1-2) son mayores al inicio

del proyecto. Estos factores disminuyen durante la vida del proyecto.

* La capacidad de influir en las caracteristicas finales del producto del
proyecto, sin afectar significativamente el costo, es mas alta al inicio
del proyecto y va disminuyendo a medida que el proyecto avanza
hacia su conclusion. El Grafico siguiente ilustra la idea de que el costo
de ios cambios y de corregir errores suele aumentar sustancialmente

segun el proyecto se acerca a su fin.

HIEN | stakeholder influence. risk, and uncertainty
»
o
e
w
Q
Cost of changes
Low
Project Time —>
Grafico 1-2

Procesos de la Direccion de Proyectos

La direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos,

habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto
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para cumplir con los requisitos del mismo. La aplicacion de
conocimientos requiere de la direccion eficaz de los procesos
apropiados. El director del proyecto debe considerar los activos de los
procesos de la organizacion y los factores ambientales de la empresa.
Estos se deben tener en cuenta para cada proceso, incluso si no
estan enumerados de manera explicita como entradas en las
especificaciones del proceso. Los activos de los procesos de la
organizacion proporcionan pautas y criterios para adaptar dichos

procesos a las necesidades especificas del proyecto.

Para que un proyecto tenga éxito, el equipo del proyecto debe:

» Seleccionar los procesos adecuados requeridos para alcanzar los
objetivos del proyecto,

« Utilizar un enfoque definido que pueda adoptarse para cumplir con
los requisitos,

» Cumplir con los requisitos a fin de satisfacer las necesidades y
expectativas de los interesados, y

» Equilibrar las demandas contrapuestas relativas al alcance, tiempo,
costo, calidad, recursos y riesgo para producir el producto, servicio o

resultado especificado.

Los procesos del proyecto son ejecutados por el equipo del proyecto y
generalmente se enmarcan en una de las siguientes dos categorias

principales:

» Los procesos de direccion de proyectos aseguran que el proyecto
avance de manera eficaz durante toda su existencia. Estos procesos
incluyen las herramientas y técnicas involucradas en la aplicacién de
las habilidades y capacidades que se describen en las Areas de

conocimiento.
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* Los procesos orientados al producto especifican y crean el producto
del proyecto. Estos procesos normalmente son definidos por el ciclo
de vida del proyecto y varian segun el area de aplicacion. El alcance
dei proyecto no puede definirse si no se cuenta con una comprension
basica acerca de cémo generar el producto especificado.

Los directores del proyecto y sus equipos deben abordar
cuidadosamente cada proceso, asi como las entradas y salidas que lo
constituyen. Este esfuerzo se conoce como adaptacion.

La direccion de proyectos es una tarea integradora que requiere que
cada proceso del producto y del proyecto esté alineado y conectado
de manera adecuada con los demas procesos, a fin de facilitar la
coordinacion. A menudo, estas interacciones entre procesos
requieren efectuar concesiones entre requisitos y objetivos del
proyecto, y las concesiones especificas de desempeno variaran de un
proyecto a otro y de una organizacion a otra. En determinadas
circunstancias, sera necesario repetir varias veces un proceso 0

conjunto de procesos para alcanzar el resultado requerido.

Los proyectos existen en el marco de referencia de una organizacion
y no pueden operar como un sistema cerrado. Requieren datos de
entrada procedentes de la organizacion y del exterior, y producen
capacidades que vuelven a la organizaciéon. Los procesos del
proyecto pueden generar informacion para mejorar la direccién de

futuros proyectos.
Los procesos de direccidon de proyectos se agrupan en cinco

categorias conocidas como Grupos de Procesos de la Direccion de
Proyectos (0 grupos de procesos):
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* Grupo del Proceso de Iniciacion. Aquellos procesos realizados
para definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto ya
existente, mediante la obtencién de la autorizacidbn para comenzar
dicho proyecto o fase.

» Grupo del Proceso de Planificacion. Aquellos procesos requeridos
para establecer el alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir
el curso de accion necesario para alcanzar los objetivos para cuyo
logro se emprendio el proyecto.

* Grupo del Proceso de Ejecucion. Aquellos procesos realizados
para completar el trabajo definido en el plan para la direccion del
proyecto a fin de cumplir con las especificaciones del mismo.

» Grupo del Proceso de Seguimiento y Control. Aquellos procesos
requeridos para dar seguimiento, analizar y regular el progreso y el
desempeno del proyecto, para identificar areas en las que el plan
requiera cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

* Grupo del Proceso de Cierre. Aquellos procesos realizados para
finalizar todas las actividades a través de todos los grupos de
procesos, a fin de cerrar formalmente el proyecto o una fase del

mismo.
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2.4.

Los cuatro cuadrantes de la gestion del tiempo

Covey ha desarrollado una herramienta muy famosa denominada
“Los 4 cuadrantes’. Se trata simplemente de una matnz dividida en 4
cuadrantes. A continuacion se explica el contenido de cada uno de

esos cuadrantes.

1° Cuadrante: Este cuadrante se compone de todas aquellas
cosas que son importantes y urgentes. Son tareas que no pueden ser
pospuestas debido a lo urgente de su naturaleza. Son tareas que se
deben de solucionar cuanto antes dejando de lado cualquier otra cosa

que estuvieras haciendo en ese momento.

2° Cuadrante: Se compone de aquellas cosas que no son
urgentes pero si importantes. Aqui encontramos la planificacion, la
salud, el bienestar etc. Son tareas que no son urgentes en el corto
plazo pero si que tienen una gran importancia a largo plazo.
Establecer una planificacion de estudio a falta de 4 meses para los
examenes no es una cosa de extrema urgencia, pero conviene
hacerlo cuanto antes ya que tiene una gran importancia. Del mismo
modo no es cuestion de vida o muerte practicar hoy mismo algo de
deporte, sin embargo adquirir el habito de realizar ejercicio tiene una

gran importancia a largo plazo.

3° Cuadrante: Aqui encontramos aquellas cosas que no son
importantes pero si urgentes. Tanto las interrupciones como las
llamadas imprevistas forman parte de este cuadrante. También
encontramos cualquiera de las tareas superfluas que tu jefe decide
encomendarte en lugar de realizarlas él mismo.

4° Cuadrante: Todo aquello que no es importante y tampoco

es urgente.
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Si organizas tu agenda utilizando estos cuatro cuadrantes
comprobaras que existe una tendencia a meterlo todo en el 1° y 3°
cuadrante. Es decir, todo es importante y urgente o no es importante
pero si urgente. Siendo esto asi, parece que tenemos una
predisposicion a considerar que todo o que nos sucede es urgente.
Como consecuencia sufrimos de estrés y cansancio. Ademas nos
enfocamos en el corto plazo sin posibilidad de planificar un largo
plazo mas estructurado. Cuando ya no podemos mas pasamos al 4°
cuadrante en busca de distraccion.

Para un mejor entendimiento se presenta el grafico de los 4

cuadrantes de la gestion del tiempo:

URGENTE NO URGENTE

Tiempo gastado en: Proyectos de Tiempo gastado en: Desarrollo
ultima hora, crisis, simulacros de Personal, construccion de
incendios 1 - relaciones. Visualizar el futuro.

Ejercicio Fisico,

IO Resultados: Stress, , Recreacién.
P BE= cansancio, Cuadrante |! cuadrante

apagafuegos ' l ' Resultados:

. Felicidad

Cuadrante ; | Cuadrante

m i v

Tiempo gastado en:
Distracciones, Tiempo
desperdiciado, actividades
placenteras

Tiempo gastado en:
Interrupciones, llamadas
imprevistas, presiones.

Resultados: Enfoque a corto
plazo, objetivos y planes sin
sentido.

Resultado: Despidos,
irresponsabilidad total
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2.5,

Algunos términos que se manejaran en el presente trabajo son los
siguientes para que den soporte al desarrollo de un proyecto

tecnologico:

Arquitectura de la Informacion(Al)

La Al es definida como el arte y la ciencia de organizar espacios de
informacion con el fin de ayudar a los usuarios a satisfacer sus
necesidades de informacion. La actividad de organizar comporta la
estructuracion, clasificacion y rotulado de los contenidos del sitio web
(Toub; 2000).

Hay dos aspectos de la Al que merece la pena resaltar: La
Recuperacion de la Informacion: El objetivo principal de definir una
correcta arquitectura de informacion es facilitar al usuario la
recuperacion de informacion. Esto se consigue por un f{ado
posibilitando que el usuario pueda encontrar informacién - disefio y
definicion de indices, clasificaciones, taxonomias y sistemas de
recuperacion de informacion o sistemas de busqueda en el sitio web -,
y por otro lado posibilitando que cada elemento de informacién pueda
ser encontrado - descripcidn a través de metadatos y optimizacion del
sitio para buscadores-. Este segundo caso es lo que se denomina
"findability”, “facil de encontrar” o visibilidad. (Yusef Hassan; 2004)

Conceptos de Arquitectura de la informacion:

Servicio: Componente capaz de desarrollar una tarea. Un tipo de
capacidad descrita usando un WSDL (CBDI).
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Web Service:Un sistema de software disenado para soportar de
manera interoperativa la interaccion maquina-maquina en la red.
Tiene una interfaz que describe el formato con la cual las maquinas
pueden procesar (WSDL).

Service Oriented Architecture (SOA): “SOA es un conjunto de
politicas, practicas, entorno de trabajo que habilitan la funcionalidad
de la aplicacion a ser publicados y consumidos como un set de
servicios publicados con wuna granularidad relevante para el
consumidor del servicio. Asi los servicios pueden ser invocados,
pubiicados y descubiertos, y se abstrae de la aplicacion utilizando un

9

unico, basado en estandares tipo de interfaz. (CBDI)

Fundamentos de SOA:

Se necesita un marco para la comprension de lo que constituye un
buen servicio. Necesitamos algunos principios de orientacion de
servicio que nos permitan establecer politicas, puntos de referencia,

etc. Podemos distinguir dos conjuntos obvias aqui:

s Principios relacionados a la Interfaz: Neutralidad tecnolégica, la
normalizacion y facil consumo.

e Principios de disefno: Estos son mas sobre la realizacion de
servicios de calidad, satisfaciendo las necesidades reales de
negocio, y hacer que los servicios faciles de usar,

inherentemente adaptables y faciles de manejar.

Cuando estos principios se aplican a los servicios, hay mucha mas
conciencia de los requisitos, y los negocios y la administracién de TI
han experimentado una pronunciada curva de aprendizaje para

entender mejor los costos y beneficios de los sistemas informaticos
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que no estan disenados para el proposito. Es importante que si un
servicio es para ser utilizado por varios consumidores, (como suele
ser el caso cuando se requiere una SOA), la especificacion debe ser
generalizada, el servicio tiene que ser abstraido de la aplicacién, y los
desarrolladores de aplicaciones de consumo no es necesario saber
sobre el modelo subyacente y reglas. La especificacion de las
obligaciones que las aplicaciones cliente deben satisfacer las
necesidades de ser formalmente definido y preciso, y el servicio debe
ser ofrecido a un nivel adecuado de granularidad que combina la
flexibilidad apropiada con la facilidad de montaje en el proceso de

negocio.
La tabla 7 muestra los principios del buen disefo de servicio que
estan habilitados por las caracteristicas de cualquiera de los servicios

Web y SOA.

Tabla 1.Servicios Web y SOA

' Independencia de la
Tecnologia neutral plataforma de punto

Habilitado por final.

los servicios , Protocolos basados
Estandarnizado )
web en estandares.

. Permite la deteccion |
Consumible .
automatica y su uso. |

El uso del Servicio, no |
vuelva a usar

Reutilizable _ o
Habilitado por copiando el codigo /

SOA aplicacion.

. El servicio se abstrae
Abstraido L
de la aplicacion.
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Preciso,
especificaciones

) publicadas por la
Publicado '
funcionalidad de la
interfaz de servicio,

no la implementacion.

Contrato formal entre
los extremos impone \
Formal obligaciones del |
proveedor y del
consumidor.
Funcionalidad
presentada en una

granulandad

Pertinente ‘
reconocidos por el

usuario como un

servicio significativo.

Si los principios resumidos en la Tabla 1 se cumplen, tenemos algunas

ventajas interesantes:

Hay sincronizacion real entre el negocio y perspectiva de
implementacion de TI: Durante muchos afios, los empresarios no
han entendido realmente la arquitectura de Tl. Con los servicios de
cuidado disefo, puede mejorar radicalmente las comunicaciones con
el negocio, y de hecho ir mas alla de la alineacién y considerar
seriamente la convergencia de los negocios y procesos de Tl.

Un servicio bien formado nos proporciona una unidad de gestion
que se relaciona con el uso comercial: Separacion forzada de la

prestacion del servicio nos provee con la base para la comprension de
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los costes del ciclo de vida de un servicio y como se utiliza en el
negocio.

Cuando el servicio se abstrae de la aplicacion, es posible
considerar varias opciones alternativas para la entrega y
modelos de colaboracion. Nadie espera que, en cualquier momento
en el futuro previsible, las aplicaciones fundamentales de la empresa
sera adquirida exclusivamente mediante el ensamblaje de servicios
de multiples fuentes. Sin embargo, es totalmente realista suponer
que ciertos servicios se adquiriran a partir de fuentes externas, ya que

es mas apropiado para adquirirlos.(CBDI Forum; 2004)
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CAPITULO lil: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. Planteamiento del problema
3.1.1. Contexto del problema

El problema se desenvuelve en el proceso de atencion de requerimientos de
desarrollo de software el cual se ubica en el area de Venta y Postventa de la

direccion de Tecnologia de la informacidon de la empresa.

Proceso de atencion de requerimientos de desarrollo de
software: Dicho proceso se encarga de recibir los requerimientos de las
areas usuarias para la creacion o modificacion de aplicaciones que soportan
las necesidades del negocio. Este proceso esta reglamentado por las reglas
internas de la empresa, que aplican para las diversas aplicaciones que
soportan la operacion. Para entender dicho proceso se explican las
actividades que se desarrollan en él:

1. Se registra el requerimiento.

2. Se revisa la prioridad y factibilidad de este requerimiento: Se
realiza coordinaciones entre el area usuaria, la oficina de
Proyectos y el jefe de proyectos.

3. Se aprueba y se asigna a un lider del area.

4. Se realiza el analisis-Disefo.

5. Se solicita aprobacion del usuario del resultado del analisis y
diseno.

6. Se acuerda un plazo de entrega.
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7. Se inicia el desarrollo.

8. Se realiza la documentacion de los cambios: Plan de Pruebas,
manual de instalacion y otros documentos.

9. Se realizan pruebas en desarrollo con el area usuana.

10. Aprueba el area de soporte.

11.Se pasa por el proceso de certificacion.(Se maneja un ambiente
propio para esta etapa)

12. Se certifica la documentacion.

13. Se aprueba la certificacion con el area de soporte.

14. Se realiza el pase a producciéon: Debido a la tecnologia usada, se
debe de detener el funcionamiento de la aplicacién
temporalmente.(Extraido del procedimiento de pases a produccion

de la empresa)

Para el caso desarrollado, el sitio Web tiene particularidades que hacen que
el desarrollo del proceso sea ineficiente e ineficaz para las necesidades del

negocio. A continuacion se exponen detalles de la aplicacion en cuestion.
3.1.2. Aplicacion Sitio Web
El sitio Web de la empresa actualmente presenta los siguientes problemas:

° No es flexible a cambios de contenidos, tales como banners,
logos, publicidad multimedia, etc. Esto se debe a que los archivos de
contenidos se encuentran incrustados con la légica del negocio dentro
de un solo empaquetado (aplicacion Java Web) de fuentes. Cuando
se requiere un cambio se debe de pasar por el proceso de desarrollo
de software antes mencionado, el cual incluye una etapa de
certificacion con documentacion regular y por lo tanto aumenta el
tiempo de atencion a las solicitudes de cambio de contenido vy
consume tiempo de desarrollo, certificacion y puesta en produccion.

. No permite la reutilizacion de componentes para otros canales
Web especializados tales como Widgets, version movil, etc.
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Actualmente se tiene 2 canales con proyectos de fuentes diferentes (2
aplicaciones separadas). Esto obliga a replicar trabajo en desarrollo
en todos los canales que se requiere realizar algun cambio en la
apiicacion.

o Debido a la diversidad de transacciones que maneja la
aplicacion, ademas que no se cuenta con la documentacion de
componentes y casos de usos, y todas estas estan empaquetadas en

un mismo archivo se origina 3 inconvenientes principalmente:

a) En la etapa de desarrollo se trabaja varias transacciones en
paralelo para disminuir el tiempo de atencion. Posteriormente
al desarrollo de estas, se debe de realizar una alineacion de
fuentes o consolidado, esto se debe a que todas deben de
quedar acopladas en un solo empaquetado generando asi
tareas adicionales que impiden el avance para varias

transacciones.

b) No se puede realizar certificaciones en paralelo de varias
transacciones de la aplicacion. Esto debido a que todas se

encuentran en un solo empaquetado.

c) Cada vez que se realiza la certificacion, en algunos casos
se deben de validar otras transacciones que posiblemente se
impacten. Generando asi mas trabajo y tiempo en la etapa de
certificacion.

. Debido a que la loégica del negocio esta incrustada en las
mismas fuentes de la aplicacion. Esto impide que la Iégica se reutilice
en otras aplicaciones de la empresa y viceversa. Por otro lado, impide
que se reutilice en otros canales de la aplicacién como la version para
celulares. Cada vez que se requiere realizar modificaciones en
transacciones disponibles en varias canales se debe de replicar la
l6égica de un canal a otro.
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Por otro lado, describimos aspectos técnicos generales del sitio Web:

1. Lenguaje de programacion: Patron MVC Springv2Java.

2. La arquitectura de la aplicacion se puede graficar de la siguiente

manera.
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! e X 8 :, |
| 8 l ' S | Databasc Server
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3. Cuenta con 40 transacciones distribuidas en 5 perfiles de usuarios

y 17 roles (proporcionado por la empresa):

Tipo de Cliente Rol
CONTROL ADMINISTRADOR
CONTROL USUARIO NIVEL 2
CONTROL USUARIO NIVEL 1

POSTPAGO | ADMINISTRADOR
POSTPAGO | USUARIO NIVEL 2
POSTPAGO | USUARIO NIVEL 1
PREPAGO ADMINISTRADOR
PREPAGO USUARIO BASICO
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B2E ADMINISTRADOR
B2E USUARIO NIVEL 2
B2E USUARIO NIVEL 1
CORPORATIVO | ADMINISTRADOR
CORPORATIVO | USUARIO NIVEL 2
CORPORATIVO | USUARIO NIVEL 1

4. Laldgica de todas las transacciones viene incrustada en un solo
empaquetado de fuentes.

3.1.3. Formulacion del problema:
El problema propuesto puede plantearse de la siguiente manera:

La arquitectura del actual sitio Web de la empresa no permite atender con
rapidez los cambios requeridos para cubrir los objetivos del negocio, en
especial el desarrollo del canal de auto-atencién virtual. A su vez durante el
proceso de atencidon de requerimientos de desarrollo de software se genera
un afto consumo de recursos y tiempo aunque se trate de pequenos cambios

en la aplicacion, haciendo ineficiente este proceso.

3.2. Alternativas de Solucion

Las siguientes alternativas de solucion se definieron después de
evaluaciones de la aplicacion por expertos tanto internos como externos
(proveedores). Se opta por la migracion a un portal web, esto se debe a que
estos permiten disponibilizar transacciones como mini aplicaciones

independientes una de la otra, permitiendo asi su modificacion en paralelo.

3.2.1. Primera alternativa

Pagina 39 de 80



Modificar la aplicacién actual, quitando la I6gica de negocio de la aplicacion y

aislandola en servicios Web aplicando el marco SOA de la empresa. A su

vez migrando la interfaz a una tecnologia que soporte portales Web.

3.2.2. Segunda Alternativa

Reconstruir la aplicacion, usando tecnologia que soporte portales, para la

administracion de la interfaz (Contenidos),que aislé la légica del negocio

fuera de la aplicacion. Este desarrollo debe de aplicarse segun los

estandares de SOA que tiene la empresa. Esta solucidon se optara por

realizarse con un proveedor que haga el desarrollo e implementacion.

3.3. Metodologia de evaluacion de Soluciones

La metodologia a usar es la de puntaje ponderado, para esto se ha definido

una serie de criterios con un peso especifico y posibles valores.

Se definen los siguientes criterios de evaluacion para las alternativas de

solucion:
Valores(Segun
criterio de la

Criterios de empresa
Evaluacion Peso |Descripcidn cliente)

Determinado por la inversion en dinero

de moneda nacional. Cuanto mas bajo

es el costo, el puntaje es mucho mayor.

Como referencia se desarrolld un
Costo 0.09 |precio base esperado por la empresa. 1als
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Tiempo

0.25

Determinado por la duracion total del
proyecto en meses o afos. A menor
valor del tiempo el puntaje para este
criterio es mas alto. Como referencia se
desarrollo un tiempo base esperado por

la empresa.

1al5

Soporte post -
Implementacién

0.15

Se define como la calidad del soporte
post - produccién, esto implica el
acompanamiento y correccion de
problemas que se puedan suscitar
posterior a la implementacién de la
solucion en produccién. En este punto
también se consideran las garantias.
Se toma en cuenta la capacidad del
personal para el soporte y ademas el
tiempo de soporte posterior.

1ald

Dominio de
estandares de

programacion

0.13

Nivel de conocimientos que posee los
trabajadores de estandares, buenas
practicas de programacion. Entre estos
estdndares debe de estar el SOA. Se
mide como la cantidad de personal
capacitado y su nivel de certificacién en

las herramientas mencionadas.

1alb

Dominio de
tecnologia de

Portales

0.13

Capa