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RESUMEN EJECUTIVO.

En los ultimos anos el mercado de telefonia celular en el Peru ha experimentado un
notable crecimiento y dinamismo, ademas de existir una fuerte competencia entre las
empresas operadoras. Adicionalmente el sector de las Telecomunicaciones a nivel
mundial esta presentando un notable desarrollo tecnoldgico, sus principales avances

estan en Internet y telefonia celular.

En el mercado nacional las empresas operadoras de telefonia celular estan ofreciendo
constantemente productos que son mas atractivos para los clientes, por ello deben

actualizar la tecnologia que emplean y mejorar sus productos y promociones.

La empresa operadora de telefonia celular CELMOVIL ofrece el servicio de telefonia
moévil en Lima y en las principales ciudades del pais y telefonia fija y publica solo en
Lima, ha decidido no ampliar su cobertura nacional debido a los bajos margenes de
ganancias en provincias y buscar un crecimiento vertical basado en ofrecer nuevos
productos y mejorar los actuales. Por ello implementaran mejoras en todas sus lineas

de negocio usando la plataforma de sistemas Prepago.



El canal principal que actualmente tienen los usuarios del servicio de telefonia movil en
la modalidad prepago de CELMOVIL para gestionar las operaciones necesarias de su
servicio es el sistema de respuesta de voz. Es decir que a través de llamadas
telefonicas a determinados numeros son atendidos por el sistema de respuesta de voz,
el cual realiza operaciones de consulta de saldo y carga de tarjetas prepago de forma
automatizada. Otros canales que tienen los suscriptores son Call Center, pagina web y

sistema de mensajes cortos de texto.

La empresa CELMOVIL ademas de enfrentar los problemas de adecuacion de nuevos
servicios en el sistema prepago, tiene que implementar las aplicaciones de respuesta

de voz que permitan a los usuarios realizar las operaciones de sus servicios.

El presente informe propone la implementacion de las aplicaciones de respuesta de voz
que permitan la interaccion de los suscriptores de los nuevos servicios con la plataforma
de sistemas Prepago a través del sistema IVR (Interactive Voice Response) el cual
actualmente es usado para atender a los usuarios del servicio de Telefonia Movil en la

modalidad postpago.



INTRODUCCION

El presente informe tiene como objetivo poner a disposicion de la empresa CELMOVIL
una alternativa de solucién al problema de la implementacion de las aplicaciones de
respuesta de voz necesarias para atender los nuevos servicios del sistema Prepago,

haciendo uso del sistema IVR y empleando una arquitectura de 3 niveles.

La solucién propuesta permitira tener un sistema de respuesta de voz de mejor nivel de
tecnologia, como es el sistema IVR que pertenece a la tercera generacion de los
sistemas de respuesta de voz mientras que el sistema de respuesta de voz que se usa
actualmente en el sistema Prepago pertenece a la segunda generacion.

Ademas el mantenimiento de las aplicaciones de respuesta de voz sera mas eficiente,
el cual redundara tanto en el costo como en la duracion de los siguientes desarrollos de

aplicaciones.

Finalmente permitira que otros sistemas de la empresa puedan integrarse con mayor
facilidad al sistema Prepago pues la solucion propuesta se basa en arquitectura de 3
niveles, para ello deberan implementar interfases con sus componentes del nivel de
servicios de negocio.



ALCANCES Y LIMITACIONES

El alcance del presente trabajo es la implementacion de las aplicaciones en el sistema

de respuesta de voz necesarias para atender l1os nuevos servicios que ofreceran en el

sistema Prepago, no cubre los trabajos que se realizaron en el sistema Prepago para

dichos servicios.

Los nuevos servicios en el sistema Prepago que se implementaran son:

Telefonia Movil °

Telefonia Publica

Telefonia Fija

Se otorgara a los suscriptores abonos de minutos promocionales
Se venderan tarjetas cuyo saldo sera exclusivamente para envio
de mensajes cortos de texto

Se vendera el servicio Friends and Family, que consiste en
otorgar tarifas preferenciales a las llamadas que el suscriptor
realice a un grupo de teléfonos que previamente haya escogido.
Se creara el servicio de Telefonia Publica Inaldmbrica.

Se creara el servicio de Telefonia Fija Inalambrica.

Por motivos de confidencialidad de la informacion en el presente Informe de Suficiencia

se han cambiado los nombres de las empresas que se hace referencia, asi tenemos:

e CELMOVIL es el nombre de nuestra empresa operadora de telefonia celular en

estudio.

e VOICE SYSTEMS es el proveedor local del sistema IVR
e PREPAID SYSTEMS es el fabricante del sistema prepago y
e PERU SYSTEMS es el proveedor local del sistema prepago.
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Aplicaciones de respuesta de voz para los suscriptores del Sistema
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

A continuacion se detalla la vision, mision, objetivos estratégicos y valores de la
empresa CELMOVIL.

VISION

Ser la compaifiia lider en comunicaciones inalambricas en Latinoamérica.

MISION

Somos un equipo comprometido a dar el mejor servicio a nuestros clientes, el mejor

lugar de trabajo, el mejor apoyo a la comunidad y el mejor valor a nuestros accionistas

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Crecer significativamente en ingresos.
Mejorar la satisfaccion del cliente.
Incrementar la excelencia operacional.
Transformacion cultural.

Maximizar el flujo libre de caja

12



Relanzamiento de la compaiiia

VALORES

Los principales valores que orientan el trabajo del personal son:

Satisfaccion al cliente
Creamos lealtad en nuestros clientes brindandoles siempre un servicio superior.
Respeto
Nuestra gente es la clave de nuestro éxito. Nos preocupamos por tratarnos con
dignidad, imparcialidad y confianza.
Honestidad
Somos honestos y mantenemos un alto nivel de integridad, sin importarnos lo que
esté en juego.
Mejora continua
Todos debemos ser innovadores y con espiritu emprendedor, porque nuestro éxito
también depende de crear y administrar los cambios para nuestro beneficio y el de
nuestros clientes.
Integracion con nuestras comunidades
Aprendemos de las comunidades donde hacemos negocios y junto con ellas

creamos mejores lugares para vivir, trabajar y crecer.

1.1.1 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas
Buena imagen.
La empresa es reconocida como la operadora que goza de la mejor aceptacion por
parte de sus clientes gracias al buen servicio que les ofrece.
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Prestigio internacional.

Es reconocida como la empresa que da la mejor atencidn y servicio a nivel
internacional.

Etica

En la empresa se promueven los valores incidiendo en la ética en todo nivel.
Respaldo.

La empresa cuenta con el respaldo de una corporacién mundial.

Pionera en el mercado nacional.

Es la primera empresa que introdujo la telefonia celular en el Peru en 1,990.

Debilidades

Falta de publicidad

CELMOVIL se ha caracterizado por hacer campanas de publicidad mesuradas y por
evitar crear sobre expectativas en los clientes.

Tecnologia

Posee una tecnologia de comunicacion celular que ha sido superada por otras
tecnologias en el mercado.

Cobertura

La empresa cuenta con cobertura solo en Lima y en las principales ciudades del
pais.

1.1.2 OPORTUNIDADES Y RIESGOS

Oportunidades:

Crecimiento del mercado.
Ha existido un crecimiento vertiginoso del mercado en los ultimos anos, se estima un
crecimiento anual en el mercado de telefonia movil de 25%
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Baja penetracion

La penetracion del mercado de telefonia moévil es baja con respecto a otros
mercados de la regidn, hay posibilidades de crecimiento.

Participacion regional

CELMOVIL cuenta con 11 filiales en América Latina, lo que la convierte en la

operadora de mayor presencia regional.

Riesgos (Amenazas)

Fuerte competencia

Las empresas operadoras son muy dinamicas al presentar ofertas y lanzamientos de
campanas para atraer clientes.

Participacion en el mercado.

CELMOVIL no es la operadora que tiene la mayor participacion en el mercado
nacional.

Autoridades politicas

Las autoridades politicas se han manifestado en algunas ocasiones con la intencion

de regular las tarifas de la telefonia celular.
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1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.2.1 LINEAS DE NEGOCIO (PRODUCTOS)

Telefonia Movil

Es la comunicacién inaldmbrica que se realiza a través de equipos celulares que le
permiten al suscriptor del servicio hacer y recibir llamadas estando en movimiento
dentro de la cobertura de la red celular. Existen 3 modalidades de prestacion del

servicio que dependen de la forma de cobranza del servicio

Telefonia M6vil de Linea Abierta

En esta modalidad se permite a los usuarios pagar el consumo de su Servicio
mensualmente después de ser facturado, para poder adquirir una linea se
requiere de una aprobacion crediticia.

La linea no posee limite de consumo y usualmente se cobra un cargo fijo
mensual por una determinada cantidad de minutos y un cargo adicional por los
minutos que se han excedido al consumo del cargo fijo.

También se conoce como modalidad postpago.

Telefonia Movil Prepago

Las llamadas se realizan solo si el suscriptor posee un saldo que cubra el
importe del la llamada. Este saldo se incrementa con la carga de tarjetas
prepago.

Se introdujo en 1,997.
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Telefonia Movil Controlada

En esta modalidad se cobra un cargo fijo mensual por un consumo determinado
y se permite el uso de tarjetas prepago para realizar lamadas adicionales.

Se introdujo el ano 2,000.

Se denomina ‘lineas contrato’ a aquellas lineas que pertenezcan a las
modalidades de linea abierta y consumo controlado debido a que es necesario

que el usuario firme un contrato.

Telefonia Publica

Esta orientado a satisfacer las necesidades de comunicacion de la comunidad. Consiste
en un teléfono que pueda hacer llamadas de acuerdo a un saldo que es determinado
por el ingreso de monedas o tarjetas.

Telefonia Fija

Se da actualmente a empresas a través de centrales telefonicas.

Otras lineas de negocio
Son:

e Transmision de datos
e Internet

e Largadistancia

1.2.2 CLIENTES
Tipos de clientes

e Residenciales

Son las personas en general que se suscriben a alguno de los productos
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e Corporativos
Son las empresas o instituciones que adquieren alguno de los productos.

Generalmente adquieren mas de una linea.

Atencién de clientes
Esta en proceso de implantacion un sistema CRM que permitira dar una mejor atencion
a los clientes

Segmentacion de clientes

Con el objetivo de dar una mejor atencion a sus clientes que le representan mayor valor
se ha realizado una segmentacion de sus clientes basado en los ingresos que le
generan a la compafiia. De esta manera los clientes con mayor valor seran mejor
atendidos cuando vayan a un centro de atencidén, cuando soliciten hablar con una

operadora o cuando llamen al sistema de respuesta de voz.

1.2.3 PROVEEDORES

Redes
Son las corporaciones del sector de telecomunicaciones que proveen sistemas de

telefonia celular. En el caso de la empresa CELMOVIL los principales proveedores son
NORTEL, LUCENT y COMVERSE.

Equipos (Terminales)

Son las corporaciones del sector de telecomunicaciones que proveen los terminales
para la comunicacion celular (también se conocen como handsets)

En el caso de la empresa CELMOVIL los principales son NOKIA, MOTOROLA, SONY
ERICSSON, KYOCERA y SAMSUNG.
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Prepago
La empresa australiana PREPAID SYSTEMS es el fabricante de la plataforma prepago.
A nivel local se cuenta con el soporte de la empresa PERU SYSTEMS.

IVR
La empresa Nortel Networks es el fabricante del sistema IVR Periphonics. A nivel local
se cuenta con el soporte de la empresa VOICE SYSTEMS.

1.2.4 PROCESOS

Los procesos del sistema de respuesta de voz en el sistema Prepago son:
e Consulta de saldo para suscriptores del sistema Prepago

e Carga de tarjetas para suscriptores del sistema Prepago

En ellos el usuario o suscriptor interactua con el sistema de respuesta de voz.

Consulta de saldo para suscriptores del sistema Prepago

Consiste en que el suscriptor realice una llamada sin costo a un numero especial que
dispone CELMOVIL, la llamada es atendida por el sistema de respuesta de voz que
realiza una transaccion de consulta al sistema Prepago y con la respuesta que obtiene
le indica al suscriptor cual es el saldo que dispone para poder hacer llamadas.

Este proceso puede ser ejecutado por los suscriptores de los servicios de Telefonia
Movil Prepago y Telefonia Movil Controlada.

Se puede ver el detalle en el grafico 2 en la pagina siguiente.
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Carga de tarjetas Prepago para suscriptor del sistema Prepago

Consiste en que el suscriptor realice una llamada sin costo a un numero especial que
dispone CELMOVIL, la llamada es atendida por el sistema de respuesta de voz que le
pedira que ingrese usando el teclado numérico que dispone el equipo celular el numero

secreto que viene en la tarjeta, luego realizara una transaccion solicitando el incremento
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del saldo del suscriptor en el sistema Prepago, finalmente indicara al suscriptor acerca
del resultado de la transaccion y cual es su nuevo saldo.

Se puede ver el detalle en el grafico 3.

Diagrama de Procesos
Sistema IP Prepago - Carga de Tarjetas Prepago
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Puede ser ejecutado por los suscriptores de los servicios de Telefonia Movil Prepago y
Telefonia Mévil Controlada.
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1.2.5 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Organigrama
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Breve descripcion de las Areas funcionales

Asuntos Legales
Es el area encargada de brindar asesoria en aspectos legales vy juridicos a las demas
areas de la empresa. Su funcion no se limita a solucionar contingencias de nivel legal o

juridico que pudieran producirse, sino tratar de prevenirlas.

22



Asuntos Regulatorios

Se encargan de todos los aspectos de las leyes y reglamentos de las
Telecomunicaciones. Se encargan de intercambiar informacién y actividades con
OSIPTEL el ente regulador.

Finanzas
Se encargan de las funciones de planeamiento y control de los presupuestos
corporativos, aseguramiento de ingresos y administracion de los recursos de la

empresa.

Tecnologias de la Informacién

Esta area es la responsable de planificar, implementar y mantener los sistemas de
informacién que el negocio requiere para el logro de sus objetivos. Asi como de
mantener y brindar soporte a la infraestructura que permite el funcionamiento de estos

sistemas.

Ingenieria y Operaciones

Se encarga de implementar las soluciones tecnolégicas y de la administracion,
mantenimiento y operatividad de los servicios de telecomunicaciones que ofrece a los
clientes.

Ventas y Servicio al Cliente

Se encargan de realizar todo el soporte comercial que involucra las ventas de los
productos y de brindar a los abonados el mejor nivel de servicio de acuerdo a sus
necesidades.

Marketing

Esta area se dedica al planeamiento, diseno y mejoras de los productos que ofrece la
empresa.
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Recursos humanos
Se dedica a la administracion de personal y a proveer los servicios a los empleados
como gestion de salud, capacitacion, etc. y a la empresa servicios como eventos,

comunicaciones, reclutamiento de personal, etc.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

21 ARQUITECTURA DE LA SOLUCION

El modelo conceptual de la solucion planteada se sustenta en una arquitectura de 3
niveles: el primer nivel es la aplicacion de respuesta de voz que se ejecuta en el
sistema IVR, el segundo nivel es la aplicacion IVR-Prepago que se ejecuta en el
sistema SIX/TCL y el tercer nivel es la Base de Datos del sistema Prepago. (Ver grafico
5)

Aplicacion de respuesta de voz

Cuando una llamada es contestada por el sistema IVR la aplicacion de respuesta de
voz toma el control del flujo de la llamada. Es la parte del sistema con la que interactua
el usuario.

Aplicacion IVR-Prepago

Se encarga de ejecutar en el sistema Prepago todas las transacciones que son

solicitadas por el sistema IVR. Aqui es donde se implementa la légica del negocio.
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Arquitectura de 3 niveles
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Servidor de base de datos

Es el servidor de base de datos del sistema Prepago, realiza las funciones de
almacenamiento, actualizacion y consulta. Contiene las reglas y procesos que permiten
el funcionamiento y la integridad del sistema.

Esquema integral de la solucion IVR con sistema Prepago

FACTURACION

Grafico 6
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2.1.1 PRIMER NIVEL: APLICACION DE RESPUESTA DE VOZ

Plataforma

El sistema IVR que se empleara es el sistema Periphonics de la empresa Nortel
Networks, se cuenta con 3 servidores Periphonics de caracteristicas similares, son del
modelo VPS-is (Voice Processing System - Information System) que consiste de un
servidor Sun Solaris y un conjunto de tarjetas de soporte denominado VPS que son los
recursos de hardware que atenderan las llamadas.

Los 3 servidores IVR Periphonics tienen la misma capacidad de 60 puertos cada uno,
hacen un total 180 puertos o lineas de atencién, es decir pueden atender

simultaneamente 180 llamadas,

Aplicacion

Cuando una llamada es contestada por el sistema IVR la aplicacion de respuesta de
voz toma el control del flujo de la llamada, le da al usuario un menu de opciones
pidiéndole que seleccione una de las opciones, esta comunicacion se realiza a través
de grabaciones que han sido previamente almacenadas en el sistema IVR. Cuando el
usuario ha seleccionado alguna de las opciones el sistema IVR captura cual ha sido la
opcion usando el reconocimiento de tonos DTMF y ejecutando la rutina asignada a la
opcidn seleccionada en la aplicacion.

Se usara el lenguaje de programacion PeriScript que es un lenguaje propietario de la
plataforma Periphonics y se programara en el ambiente de desarrollo PeriProducer, que
es una aplicacion CASE que permite la programacion de la aplicacién que atiende el
flujo de la llamada usando una interfase grafica en X-Windows basada en programacién
de bloques, la aplicacién PeriProducer luego genera el cédigo PeriScript para
compilarlo en P-code que es un cddigo compilado también propietario del sistema
Periphonics.

La aplicacidon en P-code es ejecutada por el programa vengine en cada linea de
atencion de cada uno de los servidores IVR.
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Interfases
e Con la central privada (PABX) Meridian de NORTEL se cuenta con tarjetas
digitales E1 lineside.
e Con el sistema CTI (Computer Telephony Integration) Génesis se cuenta con el
mddulo VAPI que provee NORTEL vy
e Con el sistema SIX se cuenta con la libreria PERI2SIX que provee la empresa
Novatronic.

2.1.2 SEGUNDO NIVEL: APLICACION IVR-PREPAGO

Plataforma
El sistema SIX/TCL es un middleware desarrollado por la empresa Novatronic, es un

sistema ligero, esta instalado en un servidor SCO UNIX que corre sobre un servidor
INTEL.

El sistema SIX/TCL permite que se atienda en simultaneo un alto numero de
transacciones, tiene las siguientes funciones:
e Actua como manejador de la cola de requerimientos
e Transfiere las pedidos o consultas de la aplicacion de respuesta de voz a la
aplicacion en Base de Datos y devuelve la respuesta que obtiene.
e Configura el acceso para la aplicacion IVR de voz hacia la aplicacion en Base de
Datos Prepago.
e Accede a las aplicaciones que se conectan a los sistemas, estas aplicaciones se
conocen como servidores remoto.
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Aplicacion
Es accesada por el sistema SIX/TCL y contiene la légica para acceder a la informacion
de la base de datos del sistema Prepago para atender las transacciones que son
solicitadas por el sistema IVR. Aqui es donde se implementa la l6gica del negocio
e Esta implementada en lenguaje C
e Utiliza el software cliente de Progress para conectarse a la BD del sistema
Prepago.
e Para acceder a los recursos del sistema Prepago utiliza Embedded Progress
SQL/C vy librerias API que han sido proporcionadas por el proveedor local del
sistema Prepago PERU SYSTEMS.

2.1.3 TERCER NIVEL: SISTEMA-PREPAGO

El sistema Prepago es PP/IN (Prepago Inteligente) de la empresa australiana PREPAID
SYSTEMS y cuenta con el soporte local de PERU SYSTEMS.

Plataforma

Esta instalado en servidores Alpha Digital
El sistema operativo es UNIX Tru 64
Base de Datos

La base de datos del sistema Prepago es Progress
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3.1

CAPITULO IlI

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa CELMOVIL enfrenta el problema de tener que implementar las
aplicaciones de respuesta de voz necesarias para atender I0s nuevos servicios que
implementara en el sistema Prepago como parte de su plan de ofrecer nuevos

servicios y mejorar los servicios existentes.

En el grafico 7 se muestran los principales canales que tienen los suscriptores para
interactuar con el sistema Prepago, el sistema de respuesta de voz es el mas
utilizado, también se tiene: atencion telefonica del Call Center, Kioscos Interactivos,
atencidon personalizada en Centros de Atencidn, el sistema SMS de mensajes cortos

de texto, la pagina web de la empresa.

Existen otros canales que se usan para el proceso especifico de abonar un saldo a
la linea prepago o controlado: los bancos o entidades financieras se puede acceder
a través de atencion en ventanilla, cajero automatico o llamada telefénica a su IVR y
en retails como Wong y Metro en las cajas de pago.
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Canales de atencion para suscriptores del sistema Prepago
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La plataforma Prepago de la empresa CELMOVIL cuenta con un sistema de
respuesta de voz denominada IP que permite que los suscriptores puedan acceder
desde su terminal o equipo celular a funciones de consulta de saldos y carga de
tarjetas utilizando una aplicacién de respuesta de voz.

Las plataformas Prepago existentes en el mercado generalmente cuentan con un
sistema de respuesta de voz de tecnologia IP o IVR donde implementan las
funciones de consulta de saldo y carga de tarjetas prepago de los suscriptores. Pero
agregar nuevas funcionalidades a los sistemas de respuesta de voz son
considerados servicios adicionales por los proveedores y generalmente se

implementan en otro proyecto.

En el grafico 8 se muestra la situacion actual que tiene el sistema IP de la plataforma
Prepago.
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Esquema inicial de las aplicaciones de respuesta de voz del sistema IP en la
plataforma Prepago.
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Gréfico 8
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3.1.1. PRIMERA ETAPA: MEJORAS EN TELEFONIA MOVIL

La linea de negocio de Telefonia Movil cuenta con las modalidades de Telefonia

Mévil Prepago y Telefonia Movil Controlada, actualmente se tiene:

Sus abonados cuentan con un unico saldo en dolares que les permite hacer
llamadas o enviar mensajes cortos a un teléfono de cualquier operador.

La tarifa de las llamadas por horario y por operador es distinta.

El costo de establecimiento de una llamada a otro operador de telefonia méuvil
es alto.

Hay un creciente mercado conformado principalmente por clientes jovenes
que utiliza bastante el servicio de mensajes de texto.

El costo de los equipos de telefonia movil prepago es alto, para contrarrestar
esto las nuevas ventas de teléfonos méviles prepago incluyen un abono para
hacer llamadas que es distribuido en un periodo de 6 meses, sin embargo
este saldo es por un importe pequeno.

Se crearon dos productos:

3.1.1.1

Saldo promocional para llamadas a teléfonos moéviles de CELMOVIL vy
teléfonos fijos (red extendida de CELMOVIL)

Saldo para envio de mensajes cortos.

Saldo promocional para llamadas a teléfonos moviles de CELMOVIL y
teléfonos fijos (red extendida de CELMOVIL)

El costo de realizar llamadas desde un teléfono movil de CELMOVIL por destino es

de la siguiente forma:

35



Llamar a un Llamar a un
o Llamar a un )
movil de < ) . < teléfono movil de
teléfono fijo
CELMOVIL otro operador

Para incentivar la ventas de lineas en telefonia movil prepago y el consumo de
tarjetas prepago se proporcionara a los abonados un saldo en délares que les
permitira hacer llamadas locales a todos los teléfonos fijos y los teléfonos moviles de
CELMOVIL, esto se denominara red extendida de CELMOVIL. Entonces los abonos
del saldo para llamadas en la red extendida de CELMOVIL tendran vigencia de un

mes y se entregara de la siguiente manera:

e Los nuevos suscriptores de telefonia movil prepago recibirdn este saldo, que
sera distribuido en un periodo de 12 meses.

e Los abonados de telefonia movil prepago y telefonia mévil controlada que ya
contaban con el servicio y han sufrido el robo de su equipo se les ofrecera un
abono periddico de este saldo por la compra de un nuevo equipo.

e Para todos los abonados de telefonia movil prepago y telefonia movil
controlada se les dara una promocién durante algunos meses en la cual
podran recibir este saldo cada vez que carguen una tarjeta prepago, por un

importe equivalente al de la tarjeta.
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Para implementar estas funcionalidades en el sistema Prepago se creé un balance
(en délares) para llamadas a la red extendida de CELMOVIL, que sera utilizado para
los abonos que reciba y se descontara mientras haya saldo cuando se realice una

llamada a un destino que pertenezca a la red extendida de CELMOVIL.

Se requiere implementar las aplicaciones en el sistema de respuesta de voz para

que los abonados puedan saber:
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¢,Cual es su saldo?

Informacion de su siguiente

abono|

Cual es su saldo para llamadas en la red
extendida de CELMOVIL, el cual podra proceder
de una promocion de un abono periddico o por la

promocién en la carga de tarjetas prepago.

‘Cuando recibiran su proximo abono para

llamadas en la red extendida de CELMOVIL y
cual sera el importe. Esto es util pues hay una
gran cantidad de clientes que llevan un control
exacto de su saldo y tratan de utilizarlo todo.

3.1.1.2

Para incentivar la venta de equipos de telefonia mévil prepago y controlada se hara
lo siguiente:

e Se proporcionara a los nuevos abonados un saldo en dolares que les

permitira solamente enviar mensajes cortos, este abono sera perioddico por 12

meses y se entregara en las mismas fechas que los abono para llamada en la

Saldo para envio de mensajes cortos.

red extendida de CELMOVIL.

e Se creara la tarjeta prepago de mensajes cortos, sera de un importe menor
que las demas tarjetas y su saldo solamente servira para envio de mensajes

cortos.

Para implementar estas funcionalidades en el sistema Prepago se cred un balance

diferente (también en dodlares), que sera utilizado solamente cuando se envie un

mensaje corto.
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Se requiere implementar las aplicaciones en el sistema de respuesta de voz para

que los abonados puedan saber:

~|cual es su saldo para envio de mensajes cortos |

|

¢,Cual es su saldo? de texto, que puede provenir de la promocién del |
abono periédico o de la carga de tarjetas prepago|

de mensajes cortos.

~ Cantidad de mensajes  |Cual es la cantidad de mensajes cortos que

equivalente equivale el saldo del que dispone

39



3.1.2. SEGUNDA ETAPA: TELEFONIA PUBLICA PREPAGADA

Actualmente en la linea de negocio de telefonia publica:

La telefonia publica de CELMOVIL es alambrica, se conoce como Telefonia
Publica Clasica.

La cantidad de teléfonos publicos instalados es reducido con respecto a la
competencia.

En la mayoria de los teléfonos publicos de CELMOVIL se requiere que el

usuario adquiera una tarjeta, si no cuenta con ella no podra hacer llamadas.

Se creara un nuevo servicio en la linea de negocio de telefonia publica que sera

inalambrica y prepagada. Consistira en lo siguiente:

A diferencia de la telefonia publica clasica los equipos de telefonia publica
usaran tecnologia celular, lo que facilitara su instalacion.

Usaran el sistema prepago, es decir solamente podran hacer llamadas
cuando cuenten con un saldo, para tener saldo deberan cargar un tarjeta
prepago.

Los teléfonos publicos inalambricos se entregaran en venta, el duefio o
“custodio” es el encargado de comprar y cargar las tarjetas prepago.

Los usuarios de los teléfonos publicos inalambricos depositaran cada vez que
hagan una llamada el importe de dicha llamada en monedas, por esta razén
el teléfono publico se denominara “monedero”. El integro de las monedas

depositadas son para el dueno o “custodio” del teléfono publico.
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que los duefos de los nuevos teléfonos publicos inaldambricos puedan saber:

¢, Cual es su saldo?

Cual es el saldo que dispone el teléfono
(monedero) para hacer llamadas.

Con esta informacion podran saber si ya deben
cargar una tarjeta prepago. También les permitira
saber cuanto dinero hay depositado en los

monederos.

Cargar tarjetas prepago.

Cargar en el teléfono publico un tarjeta prepago.
El importe de la tarjeta les dara saldo para hacer

llamadas.

3.1.3. TERCERA ETAPA: TELEFONIA FIJA PREPAGADA

Actualmente se cuenta con un reducido numero de cliente en la linea de negocio de

telefonia fija, que solamente se da a nivel de empresas:

e No se cuenta con infraestructura para poder ofrecer el servicio de telefonia
fija alambrica residencial.

e La competencia ofrece el servicio de telefonia fija residencial pero se requiere

contrato.
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Se creara el nuevo servicio de Telefonia Fija Inalambrica en la modalidad de
prepago, consistira en lo siguiente:

e Usaran tecnologia celular.

e Usaran el sistema prepago, es decir solamente podran hacer llamadas
cuando se cuente con un saldo, para tener saldo deberan cargar un tarjeta
prepago.

e Al comprar una linea de telefonia fija inaldambrica se recibira un abono unico
para hacer llamadas a teléfonos en la red extendida de CELMOVIL.

Cuando el equipo es vendido el cliente debera activarle el servicio realizando una
llamada a un numero especial, cuando esto ocurra el equipo se registrara en los
sistemas de telefonia indicando su ubicacion, luego de cual los sistemas de telefonia
lo fijaran a determinada cobertura de tal manera que si este equipo realiza una
llamada fuera de dicha cobertura entonces se suspendera el servicio.

Se requiere implementar las aplicaciones en el sistema de respuesta de voz para
que los duefios de los nuevos teléfonos fijos puedan saber:

'Cual es su saldo para hacer llamadas, que podra
¢, Cual es su saldo? provenir de algun abono periédico o de las cargas

de tarjetas prepago que haya realizado.

| Saber hasta cuando se puede recibir llamadas. |
¢ Hasta cuando puede recibir ) )
Esta fecha dependera de cuando se cargd la
llamadas?

ultima tarjeta prepago.
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) - Cargar en el teléfono fijo un tarjeta prepago.
Cargar tarjetas prepago. El importe de la tarjeta les dara saldo para hacer
llamadas.
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3.1.4 CUARTA ETAPA: FRIENDS AND FAMILY

Actualmente se cuenta con el servicio de “Friends and Family” en la linea de negocio
de telefona mévil de linea abierta. Se creara el servicio de “Friends and Family” en
las lineas de negocio de telefonia movil prepago y controlada que consistira en lo
siguiente:

e Podran tener acceso a este servicio todos los abonados de telefonia movil
prepago y controlada con excepcién de aquellos que pertenezcan a una
cuenta corporativa.

e Una vez afiliado un numero se podran hacer llamadas a dicho numero con
una tarifa preferencial.

e Podran afiliar a un maximo de 3 teléfonos de su localidad, los cuales podran
ser 3 teléfonos de CELMOVIL o 2 teléfonos de CELMOVIL y un teléfono fijo.

Celmovil
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=)
- Celmovil

(77774
LAY

o B

*Tarifa preferencial ‘
Fijo

«Periodo de 30 dias Celmovil

Grafico 13
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Se requiere implementar las aplicaciones en el sistema de respuesta de voz para

que los abonados puedan:

Saber cuales son los teléfonos que ha afiliado,
Saber cuales son sus afiliados |con los que puede comunicarse con el servicio de
“Friends and Family” con una tarifa preferencial.
Registrar un nuevo teléfono como afiliado.

Registrar un nuevo afiliado o o '
Como maximo podra registrar 3 teléfonos locales.

Cambiar uno de los afiliados actuales por uno
Cambiar afiliados nuevo. Siempre que el afiliado haya permanecido
por lo menos 30 dias.
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3.2

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Ante la situacion existente se plantean las siguientes alternativas:

ALTERNATIVA 1

Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz usando el sistema IP.
Consiste en contratar los servicios de la empresa australiana proveedora del sistema
Prepago PREPAID SYSTEMS para que implemente las aplicaciones de respuesta
de voz usando el sistema actual IP.

ALTERNATIVA 2

Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz usando el sistema IVR.
Consiste en utilizar recursos propios y contratar servicios de terceros locales para
implementar las aplicaciones de respuesta de voz usando el sistema IVR, el cual
actualmente es utilizado para atender a los suscriptores de Postpago.

OTRAS ALTERNATIVAS
Otras alternativas que se revisaron y se dejaron de lado por no ser viables:

La alternativa de contratar al proveedor local del sistema Prepago PERU SYSTEMS
para que implemente las aplicaciones en el sistema IP no fue posible debido a que
la empresa australiana proveedora del sistema Prepago PREPAID SYSTEMS no
pone a disposicion de terceros las herramientas para desarrollar aplicaciones en el
sistema IP.
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La alternativa de adquirir otro sistema IVR que no sea Periphonics, sino de otro
fabricante que ofrezca una solucidon de menores costos, también no fue posible
debido a que la empresa CELMOVIL al igual que las demas filiales
latinoamericanas se rigen por politicas de adquisicion de productos de tecnologia
que ha indicado su casa matriz, el sistema IVR Periphonics es uno de los
estandares de la politica y en el mercado local nacional es el unico producto que se

dispone de los sistemas IVR que son aceptados por su casa matriz.

La alternativa de no hacer implementaciones en los sistemas de respuesta de voz,
sino que sea el personal del Call Center que atienda los requerimientos de las
nuevas funcionalidades del sistema Prepago, no fue posible debido a los excesivos
costos en que se incurririan.
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ANALISIS DE LAS ALTERNATIVAS

Alternativa 1

Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz con el sistema IP.

Alternativa 1: Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz
con el sistema IP
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Grafico 14
Ventajas

e EI sistema IP seria el unico canal para poder atender las aplicaciones de

respuesta de voz del sistema Prepago.
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e Implica un mayor uso de los recursos del sistema IP que tiene un bajo costo
de funcionamiento por linea de atencion.

Desventajas
e Alto costo del desarrollo de aplicaciones para el sistema IP
e Altos tiempos de desarrollo de aplicaciones en el sistema IP lo que puede
perjudicar a los planes de implementar nuevos productos, pues debido a la

fuerte competencia en el mercado el tiempo de implementacién de nuevos
productos debe ser corto.
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Alternativa 2

Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz en el sistema IVR.

Alternativa 2: Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz
en el sistema IVR
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Ventajas

Contar con la aplicacion IVR que atienda las nuevas funcionalidades en el
sistema Prepago permitira en el futuro poder implementar con mayor rapidez
los nuevos desarrollos para ofrecer nuevos productos en el sistema Prepago.
Los costos de desarrollo de aplicaciones no son muy altos.

Parte de los desarrollos realizados podran ser reutilizado por otras
aplicaciones que gestionen dichas funcionalidades a través de otros canales,
como web, operadora, mensajes de texto, kiosco multimedia, ventanillas de

bancos, etc.

Desventajas

El costo de funcionamiento por una linea de atencion en el sistema IVR es
alto

Se requiere adquirir mayores recursos del sistema IVR, pues antes solo
atendia a suscriptores Postpago ahora debera dar atencién también a los

suscriptores prepago
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3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION

El esquema de la solucion a adoptar esta indicado en el grafico 16. Asi se tiene que los
componentes de la solucion son el sistema de respuesta de voz, la aplicacion que se

desarrollara y las interfases que se implementaran con los demas sistemas.
Para evaluar las alternativas se tomaran en cuenta 2 aspectos:

e La valoracion del proyecto.

e Evaluacion técnica.

Esquema de la solucion

Aplicacion

i Ve =
- .
5 by ()

SUSCRIPTOR /" PREPAGO

SWITCH /

Interfases

Grafico 16
3.3.1 LA VALORACION DEL PROYECTO

A continuacién se detallan los criterios para la valoracion del proyecto que se tendran

en cuenta mas adelante en el proceso de toma de decisiones.
Horizonte

e Se debe definir el horizonte 0 plazo en anos que tendra vigencia la solucién que
se vaya a seleccionar. En este caso la empresa CELMOVIL definira un plazo de
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2 anos debido a que luego de ese periodo planea cambiar de plataforma
Prepago. La adquisicion de un nuevo sistema Prepago involucra remplazar toda
la plataforma actual, ademas los nuevos sistemas Prepago vienen con su propio
sistema IVR.

Nivel de Uso

Estimar el nivel de uso de las aplicaciones actuales en los sistemas IP e IVR
pues de existir capacidad que no se esta usando no sera necesario incurrir en
costos de adquisicion de equipos, sistemas y licencias.

Estimar el nivel de uso de las nuevas aplicaciones de voz, para ello se debe
determinar cuantas llamadas seran atendidas pidiendo estas nuevas
funcionalidades. ElI numero de llamadas dependera de la frecuencia de
utilizacion de los nuevos servicios y del numero de abonados que adquieran

estos nuevos servicios.

Para estimar el numero de lineas de atencién necesarias:

Estimacidon mensual de uso de las aplicaciones en minutos
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Etapa

Servicio

Telefonia Movil Prepago y
Controlada: Promocion de
minutos Big Net

Consulta de saldos

Consulta de siguiente abono

Telefonia Movil Prepago y
Controlada: Saldo para

envio de mensajes

Consulta de saldos

Consulta de siguiente abono

Telefonia Publica
Prepagada

Consulta de saldos

Carga de tarjetas

Telefonia Fija Prepagada

Consulta de saldos

ECarga de tarjetas

Telefonia Movil Prepago y
Controlada: Friends and

[Consulta de afiliados

}Registro de nuevos afiliados

ICambios de afiiiaciones

Hallar el total de minutos mensuales.

Basado en valores en tablas hallar el niUmero de lineas necesario.

Definir cual sera el Busy day factor

Hallar el total de minutos al dia

Calcular el nimero de lineas de voz necesarias

Rentabilidad

- A ca
et 1YW W

sistema Prepago pues se asume que el importe de dichos ingresos sera el

mismo independientemente de la alternativa que se escoja.
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2 EVALUACION

Los criterios que se tendran en cuenta en la evaluacion técnica pueden ser a nivel

del sistema, la aplicacion o las interfases, a continuacion se muestra que aspectos

se evaluaran:

Alta disponibilidad

Sistema Aplicacion Interfases
Tecnologia X X
Escalabilidad X X
'Portabilidad | X
Integracion !

Otros aspectos como la estabilidad, seguridad, nivel de soporte, que sea de facil

mantenimiento, operatividad, etc. no han sido tomados en cuenta en la evaluacion

técnica pues pueden ser implementados en las alternativas en mayor o menor grado

de acuerdo al nivel que se requiera.
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3.4 TOMA DE DECISIONES

3.4.1 COSTOS DE LAS ALTERNATIVAS

Alternativa 1

Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz con el sistema IP.

e Estimar el nivel de uso

El sistema IP esta distribuido, es decir hay un nodo de dicho sistema en cada uno de

los mercados o ciudades donde hay cobertura celular de la empresa CELMOVIL. Se

amda Al miieal A ina |'~. -
HeHne i rnvel uc udv i

z €l id PUES €N provincias &l nivel dei llamadas €s

muy bajo con respecto a la capacidad del nodo del sistema IP respectivo:
Estimacidn de minutos: Sistema IP (solo Lima) - Afo 2003

Etapa Servicio Minutos al mes
Telefonia Mévil Prepagoy |Consulta de saldos 368,650
Controlada: Promocién de
minutos Big Net Consulta de siguiente abono 73,730
Telefonia Movil Prepagoy Consulta de saldos 24,577
Controlada: Saldo para
envio de mensajes Consulta de siguiente abono 6,144
Telefonia Publica }Consulta de saldes 7,125
Prepagada Carga de tarjetas 8,100
Telefonia Fija Prepagada Consulta de §a|dos 56,250

Carga de tarjetas 28,125

Telefonia Movil Prepagoy Consulta de afiliados 12,288
Controlada: Friends and  Registro de nuevos afiliados 2,765
Family Cambios de afiliaciones 7,373
Toiai 595,127
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Busy day factor 0.07
[Total de minutos al dia 41,659
Numero de lineas de voz 136

Estimacién de minutos: Sistema IP (solo Lima) - Aho 2004

Etapa Servicio Minutos al mes
Telefonia Movil Prepago y |Consulta de saldos 430,700
Controlada: Promocion de |
minutos Big Net Consulta de siguiente abono 86,140
Telefonia Movil Prepago y |Consulta de saldos , 28,713
Controlada: Saldo para ’
envio de mensajes Consulta de siguiente abono ; 7,178
Telefonia Publica Consulta de saldos 14,250
Prepagada Carga de tarjetas ' 16,200
Telefonia Fija Prepagada Consulta de §aldos | 112,500
Carga de tarjetas ; 56,250
Telefonia Movil Prepagoy [Consulta de afiliados _ 14,357,
Controlada: Friends and  Registro de nuevos afiliados | 3,230
Family Cambios de afiliaciones 8,614
Total 778,132
Busy day factor 0.07
Total de minutos al dia | 54469
Numero de lineas de voz L 174

e Costos de adquisicion de hardware y licencias
El nodo del sistema IP en Lima cuenta con 150 lineas de atencidn, para el ano
2003 no requerira ampliar su capacidad, para el 2004 se requerira ampliar en 30
lineas, lo que representa un costo de $ 15,000.

e Costos de desarrollo de la aplicacion

Los servicios de desarrollo del proveedor del sistema Prepago son $80,000 por
cada uno de las 4 etapas del proyecto.
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e Costos de operacién
El costo del contrato de mantenimiento anual se incrementara en $ 6,000 por las
30 lineas de atencion adicionales para el periodo 2,004.

Alternativa 2

Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz en el sistema IVR.

e Estimar el nivel de uso

Estimaciéon de minutos; Sistema IVR - Alo 2003

Etapa Servicio Minutos al mes
Telefonia Movil Prepago y Consulta de saldos , 505,000
Controlada: Promocion de
minutos Big Net Consulta de siguiente abono 101,000
Telefonia Movil Prepagoy Consulta de saldos 33,667
Controlada: Saldo para
envio de mensajes Consulta de siguiente abono , 8,417
[Telefonia Publica Consulta de saldos 7,125
Prepagada Carga de tarjetas | 8,100
Telefonia Fija Prepagada Consulta de saldos | 56,250
Carga de tarjetas 28,125
Telefonia Mévil Prepago y |Consulta de afiliados - 16,833
Controlada: Friends and Registro de nuevos afiliados 3,788
Family Cambios de afiliaciones 10,100
Total [ 778,405
Busy day factor 0.07
Total de minutos al dia 54,488
Numero de lineas de voz 174
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Estimacion de minuios: Sistema iVR - Ano 2004

Etapa Servicio Minutos al mes
Telefonia Movil Prepago y |Consulta de saldos 590,000
Controlada: Promocion de
minutos Big Net Consulta de siguiente abono 118.000
Telefonia Movil Prepago y |Consulta de saldos 39,333
Controlada: Saldo para ,
envio de mensajes Consulta de siguiente abono ', 9,833
Telefonia Publica Consulta de saldeos 14,280
Prepagada Carga de tarjetas ! 16,200
Telefonia Fija Prepagada I'Consulta de ;aldos — |l 112,500
Carga de tarjetas , 56,250
Telefonia Movil Prepagoy [Consulta de afiliados | 19,667
Controlada: Friends and Registro de nuevos afiliados | 4,425
Family Cambios de afiliaciones | 11,800
Totai | 992,258
Busy day factor 0.07
Total de minutos al dia _ 69,458
Numero de lineas de voz ' 209

Costos de adquisicion de hardware
El sistema IVR cuenta actualmente con 2 servidores de 60 lineas cada uno que
estan trabajando cerca al 100% de su capacidad. Para la atencidén de los nuevos

lio

servicios el afdo 2003 se habhilitara el tercer servidor IVR de 60 lineas para

D

debera realizarse un upgrade de hardware a este servidor por un costo
aproximado de $ 30,000. Para el afno 2004 se alquilara un servidor IVR de 30

Costos de adquisicién de licencias
Para poder comunicarse con los sistemas PABX, CTl y SIX se deberan adquirir
licencias para las 90 lineas de atencidén adicionales. Para el ano 2003 es un
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costo de $30,000 por 60 nuevas lineas y para el ano 2004 es un costo de

$15,000 por 30 nuevas lineas.

e Costos de desarrollo de la aplicacion
Los servicios de desarrollo del proveedor local del sistema Prepago, del
proveedor del sistema SIX y del proveedor del sistema IVR Periphonics

ascienden a $15,000 por cada uno de las 4 etapas del proyecto.

e Costos de operacion
El costo del contrato de mantenimiento anual de los servidores IVR no se
incrementa pues actualmente incluye los 3 servidores.
El costo de mantenimiento de las licencias para el ano 2004 se ha incrementado
en $15,000 por las compras de licencias realizadas el 2003.

3.4.2 COMPARACION DE LAS ALTERNATIVAS

e La valoracion del proyecto.

(En ddlares)

Sourit AfOO | Afo1 | Afo2
mplementar en sistema IP

Inversion | _

| Hardware - 30 lineas 0 | (15,000)
' Desarrollo - aplicacion (320,000) \

ICosto de operacién | 0 (6,000)
i_Fiujo de caja neto (320,000) 0 (21,000)
[Factor descuento 15% 11 0.8696,  0.7561
}Elu_jo de caja neto descontado (320,000)| 0 (15,878)
\Valor presente neto (335.878)| !

(En dolares)
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Alternativa 2 ~ ~ ~
Implementar en sistema IVR A Sk alor
Inversién

Hardware (30000)

Licencias - CTI (30000)  (15000)
~ Desarrollo | (60000) _ I N
Costo de operacion

Hardware - Alquiler IVR (36000)

Soporte (15000),
Flujo de caja neto (90,000) (30,000) (66,000)
Factor descuento 15% 1  0.8696  0.7561
Flujo de caja neto descontado (90,000) (26,088) (49,903)
Valor presente neto (165,991) .

La alternativa 1 tiene un Valor presente neto de -335,878, mientras en la alternativa 2
es de -165,991.
Por lo tanto la alternativa 2 supera a la alternativa 1 en la valoracién del proyecto.

e Evaluacioén técnica:

Las calificaciones son:

‘ y | Indica una evaluacion negativa

' V | Indica una evaluacion positiva
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Se tiene:

- Alternativa 1 | Alternativa 2
Sistema IP ' Sistema IVR
Tecnologia X | V
Escalabilidad V V
Portabilidad |y ] 3
Integracién X v
V:\_ita disponibiidad | v | N
'Resultado X VW

La alternativa 1 tiene una evaluacion resultado de ¢ mientras que la alternativa 2
PR N
Lueliie vy,

Por lo tanto la alternativa 2 supera a la alternativa 1 en la evaluacion técnica.

3.4.3 SELECCION DE LA ALTERNATIVA

Se escoge la alternativa 2: Implementar las nuevas aplicaciones de respuesta de voz
en el sistema IVR:

e FOr sei ia ailernativa coin imenor Costo il ia vaioiacion dei proyecto.

e Por ser la mejor alternativa técnicamente.

62



3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

3.5.1 DEFINIR EL EQUIPO

Se formé el equipo que se encargara de la implementacion.

Patrocinador
Jefe de Producto
Prepago - Marketing

===

Gerente de Proyecto
Jefe de Proyectos - IT

Jefatura Jefatura PABX -

Grafico 17
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3.5.2 DEFINIR LAS ETAPAS

Se implementara en 4 etapas en coordinacion con el proyecto de implementacion de
cambios en el sistema Prepago.

e Primera etapa: Mejoras en Telefonia Movil

e Segunda etapa: Telefonia Publica Prepagada

e Tercera etapa: Telefonia Fija Prepagada

o Cuarta etapa: Friends and Family
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3.6

IMPLEMENTACION

3.6.1 PRIMERA ETAPA

Implementacién de aplicacion IVR para dar soporte a la creacién de nuevos balances

en Telefonia Moévil Prepago y Controlada: balance promocional para llamadas en la red

de telefonia extendida y balance para envio de mensajes de texto.

El abonado usando su equipo celular interactua con el sistema IVR y requiere de la

siguiente informacion:

Saber cual es el saldo en su balance promocional para llamadas dentro de la red
extendida de telefonia extendida de CELMOVIL. El saldo debe expresarse en
dinero, en la linea de negocio de Telefonia Mévil la moneda es délares. No se
puede expresar en cantidad de minutos pues la tarifa es diferente dependiendo
de que operador pertenece el teléfono al que se llamara.

Saber cual es la fecha del siguiente abono de su balance promocional y cual
sera el importe. Los abonos son realizados en el sistema Prepago a las 00 horas
del dia que le corresponda y tienen una vigencia de 30 dias. Es posible que un
suscriptor pueda recibir mas de un abono promocional al mes.

Saber cual es el saldo de su balance para envio de mensajes cortos de texto.
Este saldo esta compuesto por el abono periddico que reciba como parte de su
promocion y por las tarjetas para envio de mensajes de texto que haya cargado
Ademas indicara a que cantidad de mensajes de texto equivale el saldo pues la

tarifa es igual para cualquier envio.

Se implementaran las siguientes consultas:
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Funcién

Consulta de saldos en balances para hacer llamadas.

Parametros de entrada

Parametros de salida

Numero de teléfono (MIN)

Saldo del balance genérico que puede ser usado para
llamar a cualquier destino

Saldo del balance promocional para llamadas en la
red telefonica extendida de CELMOVIL.

Saldo de tarjetas ingresadas, cuyo uso es para llamar

a cualquier destino.

Funcién

i Siguiente abono en balance promocional

Parametros de entrada

Parametros de salida

Numero de teléfono (MIN)
Indicador de que tiene siguiente abono
Fecha de siguiente abono

Importe de siguiente abono

Funcidén

texto.

Consulta de saldo del balance para envio de mensajes de

Parametros de entrada

Numero de teléfono (MIN)

Parametros de salida

Indicador de que abonado tiene envio de mensajes
cortos de texto ilimitado

Saldo de abonos realizados para envio de mensajes
de texto

Cantidad de mensajes cortos que equivale el saldo
de abonos realizados.

Saldo de tarjetas de mensajes de texto cargadas
Cantidad de mensaijes cortos que equivale el saldo de

tarjetas cargadas.

66




Esquema de Aplicacion para saldo de minutos
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3.6.2 SEGUNDA ETAPA

Implementacidon de aplicacion IVR para el nuevo servicio de Telefonia Publica
Inalambrica.

El “custodio” usando el teléfono publico inalambrico interactia con el sistema IVR y
requiere realizar lo siguiente:

e Saber cual es el saldo de su balance para hacer llamadas. El saldo debera
expresarse en soles, pues es la moneda de la linea de negocio de Telefonia
Publica.

o Cargar tarjetas prepago para incrementar su saldo, para ello debera ingresar el
numero secreto que viene en la tarjeta prepago.

Se implementaran las siguientes transacciones para la Telefonia Publica Inalambrica:

Funcién o Consulta de saldo del balance para llamadas
Parametros de entrada e Numero de teléfono (MIN) :
Parametros de salida e Saldo genérico que puede ser empleado para llamar |

| : .
| a cualquier teléfono

[Funcion [ Carqa de tarjetas prepago
Parametros de entrada e Numero de teléfono (MIN)

e Numero secreto (PIN) de la tarjeta prepago

e |mporte de la tarjeta prepago

e Saldo genérico incrementado que puede ser usado

| para hacer iilamadas.
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3.6.3 TERCERA ETAPA
Implementacion de aplicacion IVR para el nuevo servicio de Telefonia Fija Inalambrica.

El suscriptor usando su equipo de telefonia fija de tecnologia celular interactua con el
sistema IVR y requiere realizar lo siguiente:

e Saber cual es el saldo de su balance para hacer llamadas
Este saldo le permite hacer llamadas solamente a teléfonos en la red telefonica
extendida.

e Cargar tarjetas prepago para incrementar su saldo, para ello debera ingresar el
numero secreto que viene en la tarjeta prepago, adicionalmente debera indicarse
al suscriptor hasta que fecha podra recibir llamadas.

e Saber hasta que fecha podra recibir llamadas
Consultar hasta que fecha podra recibir llamadas de acuerdo a las cargas de

tarjetas prepago que haya realizado.
Se implementaran las siguientes transacciones para la Telefonia Fija Inalambrica:

Funcion Consulta de saldo
Parametros de entrada e Numero de teléfono (MIN)

[
|

Parametros de salida ‘ e Saldo que puede ser usado para llamar solamente en
‘ la red telefonica extendida.
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Funcion

Carga de tarjetas prepago

Parametros de entrada

e Numero de teléfono (MIN)

e Numero secreto (PIN) de la tarjeta

Parametros de salida

e Indicador de resultado de carga
e |Importe de la tarjeta prepago
e Saldo que puede ser usado para hacer llamadas.

e Fecha de corte de llamadas entrantes

Funcion

Daramatrne
Tl Y

Q

o antranda
N Nt I AN

Consulta de fecha que indique hasta cuando puede recibir

llamadas.

Parametros de salida

e Fecha de corte de llamadas entrantes

El esquema de las aplicaciones de consulta de saldo y carga de tarjetas para Telefonia

Fija esta en el grafico 20.

71



Esquema de las aplicaciones de Telefonia Fija
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3.6.4 CUARTA ETAPA

Implementacion de aplicaciéon IVR para el nuevo producto “Friends and Family”

El servicio es unidireccional, es decir solamente se aplica para las llamadas que realiza

el teléfono principal a sus asociados.

Cada vez que se realice una asociacion del teléfono principal a un teléfono asociado
este registro tendra una vigencia minima de 30 dias, luego del cual el abonado que es

principal podra cambiarlo si lo desea.

Debido a la gran cantidad de abonados que pertenecen al negocio de Telefonia Movil
Prepago, las tareas de afiliacion deberan ser realizadas de manera automatica por el
sistema IVR y no incurrir en uso de operadoras de Call Center lo que podria resultar

perjudicial para la empresa CELMOVIL.

Se implementaran las siguientes transacciones para el servicio Friends and Family de

Telefonia Movil Prepago y Controlada.

Funcién Consulta de asociados
Parametros de entrada e Numero de teléfono (MIN)
Parametros de salida e Indicador de que la linea tiene acceso al servicio de

Friends and Family
e Cantidad de asociados
e Lista de asociados ordenados por fecha de
asociacion.
o Numero MIN del asociado

o Fecha de asociacion
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Funcién Registro de nuevo asociado

'Parametros de entrada | e Numero de teléfono (MIN)

¢ Numero MIN del asociado.

Parametros de salida | e Indicador de resultado de la asociacion
e (Cadigo de error indicando la restriccion por la que no

se pudo realizar asociacion.

Funcion | Cambio de asociado.
Parametros de entrada e Numero de teléfono (MIN)

e Numero MIN asociado anterior.

e Numero MIN nuevo asociado.
Parametros de salida e Indicador de resultado de la asociacion

e (Cdbdigo de error indicando la restriccion por la que no
se pudo realizar asociacion.

e Fecha en que podria realizarse el cambio de

asociacion.

El esquema de la aplicacion para el servicio “Friends and Family” esta en el grafico 21.
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CAPITULO IV

CAZAL LIAAIANM ME DEQT T nAS
EVALUAVIVN VE NEOVL I AWVUVY

4.1. BENEFICIOS DE LA SOLUCION

La solucion planteada consiguio los siguientes beneficios:

a Radiirir rnctne v moinrar tiomn
TN M MWL WA W ] IIIVJ\/I ~A \lvlllr}

e Mejorar el nivel de servicio

¢ Integraciéon de otras aplicaciones con el sistema Prepago

4.1.1 REDUCIR COSTOS Y MEJORAR TIEMPOS DE IMPLEMENTACIONES

Al contar con un implementacion local de la solucidbn se pudo continuar con agregar
nuevas funcionalidades al sistema IVR sin incurrir en altos costos ni excesivos tiempos
de desarrollo. Entre las principales funcionalidades que a continuacion se
implementaron:
e Se implement6 el servicio de Friends and Family para los suscriptores de
Telefonia Fija Inalambrica.
e Se incentivdo el consumo en los teléfonos publicos inalambricos a través de

abonos de saldo adicional.

76



e Se implementaron las aplicaciones de respuesta de voz para la nueva modalidad
de telefonia fija inalambrica controlada.

4.1.2. INTEGRACION DE OTRAS APLICACIONES CON EL SISTEMA PREPAGO

Al usar la arquitectura de 3 capas se permitid la integracién de otras aplicaciones que
requieren acceder al sistema Prepago, por ejemplo:

e Consultas de saldos a través de la pagina web

e Consultas de saldos a través del envio de mensajes cortos de texto.

4.1.3. MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO

En general se mejord el nivel de servicio en el sistema IVR logrando un promedio de
99,5%, con excepcidon del mes de Diciembre de 2,003

4.2. DIFICULTADES DE LA SOLUCION

La solucion planteada tuvo las siguientes dificultades:

¢ Nivel de trafico de llamadas al sistema IVR
e Cambios en la arquitectura Switch, PABX e IVR
e Capacidad ociosa en los servidores IP

e Alto nivel de integracion de los sistemas.

4.2.1. NIVEL DE TRAFICO DE LLAMADAS AL SISTEMA IVR

Hubo problemas debido a que no se tuvo en cuenta la estacionalidad del nivel de trafico

que es mayor en los meses de Julio y Diciembre debido al incremento en la venta de
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La cantidad de abonados en CELMOVIL para los siguientes periodos fue:

Cantidad de abonados
Ao Prepago
R Fija Publica
Controlada
2,003 528,013 32,107 7,046
2,004 556,050 65,383 7,235

‘Fuente: Osiptel, www.osiptel.gob.pe

ANO 2,003

e La cantidad de suscriptores en Telefonia Movil Prepago y Controlada fue
superior a la estimada

e En Telefonia Fija la cantidad de suscriptores estuvo por debajo de lo estimado.
Sin embargo el trafico de llamadas al IVR en Telefonia Fija se mantuvo debido a

que se habia subestimado ia caniidad de iiamadas por consuita de saidos.

Asi se tuvo que para Diciembre de 2,003 el mes de mayor trafico, hubo una tasa de
abandono de 3.7%, muy cerca del limite maximo de 5% establecido por la corporacion.
En donde la cantidad de llamadas por los nuevos servicios en el sistema prepago
representaron el 70% del total de llamadas al sistema IVR.

Diciembre de 2,003
‘ Llamadas atendidas ‘ Llamadas no atendidas ‘ Total de llamadas ‘
‘ 3'329,356 ‘ 128,257 ‘ 3'457,613 ‘
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ANO 2,004

Con la noticia de la adquisicién de la empresa CELMOVIL por otra operadora las

cantidades de suscriptores disminuyo, con lo que también se redujo el nivel de uso de

| ciotarma~ ND

Ailo 2,004
Cantidad promedio de | Nivel de utilizacién
llamadas al mes del sistema IVR

2'541,248 71%

4.2.2. CAMBIOS EN LA ARQUITECTURA SWITCH, PABX E IVR

El sistema IVR esta dedicado principalmente a la atencidn de consultas automaticas
para ello se podria optimizar su arquitectura para obtener un mejor rendimiento y
menores cosios:

Esta optimizacidn consiste en dividir los servidores IVR en 2 grupos:

e En el primer grupo los servidores IVR deberan tener conexion directa al Switch
celular y solamente atienden llamadas de consultas automaticas a base de
datos. Es decir no tienen opcién de pase a operadora.

e En el sequndo grupo los servidores IVR deberan mantener |a arquitectura usada
hasta ahora, es decir el Swtich celular conectado a la central privada (PABX) y
ésta a los servidores IVR, atenderan llamadas de consultas automaticas a bases

de daios y podran acceder a operadora.

De esta manera se reduce significativamente la carga de las llamadas en la central
PABX y también en los costos para adquirir licencias tanto de PABX como de CTI.
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Cambios en la arquitectura de la soluciéon Switch - PABX - IVR
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Grafico 24

4.2.3. CAPACIDAD OCIOSA EN LOS SERVIDORES IP

La implantacion de la nueva solucion basada en el sistema IVR ha provocado que se

dejen de usar los recursos del sistema IP.
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4.2.4. ALTO NIVEL DE INTEGRACION DE LOS SISTEMAS.
Son varias aplicaciones que participan en la solucion, por ello se debe monitorear todas

ellas para poder asegurar el correcto funcionamiento de las aplicaciones de respuesta

de voz implementadas.
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5.1

5.1

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

.1 DE LA PROBLEMATICA

La fuerte competencia en el mercado de las telecomunicaciones y en especial en
el de la telefonia celular hace que las empresas deban constantemente ofrecer
nuevos productos y mejorar los existentes para poder obtener la preferencia de
los clientes.

El actual sistema IP de la plataforma Prepago tiene altos costos de desarrollo y
estos solamente pueden ser realizados por la empresa proveedora de la
plataforma Prepago.

El actual sistema IP de la plataforma Prepago tiene excesivos tiempos de
desarrollo que no le permite cumplir con las necesidades del negocio en forma

oportuna.
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5.1.2 DE LA NUEVA SOLUCION

5.2

La fuerte necesidad de enfrentar con rapidez y contundencia los cambios en el
negocio hacen que se opte cada vez mas por aquellos sistemas que ofrezcan
mayores posibilidades de integracion y mayor flexibilidad ante los cambios.

El desarrollo de las aplicaciones planteadas en la solucién fue realizado por
recursos internos y proveedores locales, 10 que permitird contar con un mejor
tiempo de respuesta para las siguientes nuevas funcionalidades que se quieran
implementar en los sistemas de respuesta de voz.

Deja el camino abierto para poder implementar nuevos servicios en la plataforma
Prepago que requieran de una aplicacion de respuesta voz. Asi poder ofrecer
nuevos productos y mejorar los actuales.

La solucién planteada tiene mayores costos de operacion, debido al alto costo de
las licencias para integrarse con los demas sistemas y al alto costo de soporte de
la plataforma.

RECOMENDACIONES

El fuerte crecimiento del mercado de las telecomunicaciones y en especial en el
de telefonia celular lleva a la necesidad de que constantemente deba realizarse
un monitoreo acerca del uso de las plataformas y de evaluar que sistemas
deberan actualizarse tanto al nivel de hardware, software, licencias o recursos de
telefonia.

Al contar con una sola aplicacion de respuesta de voz que atiende multiples
servicios que corresponden a diferentes tipos de abonados se incurre en altos
costos de operacién. Pues se pone a disposicion de cada instancia de la

aplicacion la misma cantidad de recursos que posiblemente no sean usados.
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Debera realizarse un afinamiento en el uso de los recursos de los servicios
implementados en la aplicacion del sistema IVR.

La solucion elegida usando el sistema IVR ha demostrado gran flexibilidad de
desarrollo e integracién con las plataformas de sistemas de la empresa por lo
que es posible poder implementar un mayor numero de servicios empleando
dicho sistema IVR.

Los sistemas IVR deben seguir usandose en mayor numero de aplicaciones
debido al creciente numero de clientes, se deberd promover el autoservicio en
los suscriptores, se debe permitir que ellos puedan gestionar las operaciones
necesarias. Esta alternativa siempre sera menos costosa que la atencidn

personalizada o la atencion telefénica de una operadora.
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teléfonos fijos de cualquier operador.

CRM

| Dialed Number Identification Service

| Customer Relationship Management.

'Comprende todos los aspectos de la interaccion que tiene una
compania con sus clientes, pudiendo ser a nivel de ventas o
relacionado al servicio.
Computer Telephony Integraton. o

Es un conjunto de sistemas que permiten la integracion y administracién

s Qinvara . vl T’nnf WIS T~3 inasliniCiinMaices

~ An ~Na vaia
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Servicio de identificacion del numero marcado en una llamada.
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Es el sistema usado por los teléfonos de tonos. Se asigna unai
frecuencia especifica a cada tecla de tal manera que pueda ser

identificada por un compuiador. i

'Es una medida de trafico en telecomunicaciones y representa el uso
continuo de un canal de voz. Por ejemplo, si un grupo de abonados
hace 30 llamados en una hora y cada uno llama en promedio 5 minutos,

entonces la cantidad de erlang seria igual a las horas de trafico en la

Son los equipos celulares, también se conocen como terminales de

Numero que identifica de forma unica a un teléfono mévil dentro de la

Es la central telefénica, también conocido como Switch Privado. Esta

conectado a la red publica y atiende las llamadas entrantes y realiza las

Es el numero secreto que se otorga a u propietario a fin de probar su

'DTMF [Dual Tone Multi-Frequency.
Erlang
hora, 2.5 erlangs.
Handsets los ec elula ocen
comunicaciéon
iP inteiiigent Periphericai
Sistema de respuesta de voz para en el sistema PPIN
MIN Mobile Identification Number
red celular de un operador.
PARY Private Automated Branch Evchange
iiamadas saiienies. £s parie indispensabnie de un Caii Center.
PIN Personal Identification Number
identidad.
PPIN Prepaid Intelligent Network

Cictama Pranann amnlaadn an CE
sisiema ~repago e e3ago en Ut
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'
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ANEXO Il : SISTEMAS IVR

ANEXO Il : FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA IVR
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ANEXO |

PROCESAMIENTO DE VOZ

El procesamiento de voz es el manejo de la voz usando el computador. Comprende las
tecnologias de almacenamiento y traslado de voz, respuesta de voz, reconocimiento de

voz y reproduccion hablada de textos.

Las principales aplicaciones de procesamiento de voz son:
e Casilla de voz (Voice Mail)
e Operadora automatica (Automated Attendant)
¢ Informacion en audio (Audiotxet)
e Respuesta de Voz (IVR)

CASILLA DE VOZ

Trabajan de forma similar a una maquina grabadora de mensajes pero en mayor escala
y con mayores funcionalidades: cuando una llamada no es contestada quien hace la
llamada puede dejar un mensaje de voz para el destinatario de la llamada.

Los suscriptores del sistemas de casilla de voz tienen asignada una casilla individual
donde son depositados los mensajes de voz y pueden acceder a ella para escuchar y

administrar sus mensajes a traveés del sistema.

OPERADORA AUTOMATICA

Son aquellos sistemas disefiadas para remplazar o complementar las funciones
ejecutadas por la recepcionista telefonica. Las personas que llaman a un institucion
equipada con una sistema de operadora automatica pueden oir un mensaje de
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introduccidén seguido por un menu de opciones que le permite enrutar su llamada con la

persona o departamento con que desea comunicarse.

INFORMACION EN AUDIO

Es un sisiemad que permiie a ios que iidman acceder a informacion pregravada soovre un
tema que es de su interés. De esta manera multiples llamadas puedan obtener de

manera simultanea informacion que de otra manera serian dados por una persona.

tecnologia de comunicaciones y computacidon que permite a los sistemas hablar y
atender requerimientos programados que son solicitados por una persona a través del

teléfono.
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ANEXO Il

SISTEMAS IVR

Los sistemas IVR permiten a las personas a traves del teléfono poder interactuar con
datos que residen en las bases de datos de una organizacidbn recuperando la
informacion y recibiéndola de forma verbal o actualizando la informacién en la base de

datos sin la intervencion de personal de atencién al cliente.

Las llamadas de los clientes llegan al sistema IVR a través de un Switch telefonico o un
distribuidor automatico de llamadas (ACD), luego el sistema IVR le solicita al cliente que
hizo la llamada a través de un menu que seleccione la informacién que desea.

El cliente hace la seleccion presionando las teclas en su teléfono o hablando su
seleccién. El sistema captura las elecciones asi como informacion acerca de la
identificacion del cliente, luego el sistema IVR recupera la informaciéon requerida por el
cliente de las bases de datos de la compania y se la entrega. Si el cliente tiene un
requerimiento complejo que no esta implementado en el IVR puede transferir la llamada

a un agente para que asista al cliente.

Basicamente un sistema IVR incluye:
e Captura de Datos
e Entrega de Informacion y

e Enlace CTl a un representante.
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CAPTURA DE DATOS

La forma predominante de entrada para el procesamiento de voz es el teclado del
teléfono con marcacién por tonos usando digitos y dos caracteres suplementarios como
*y #. Casi todos los sistemas tienen la capacidad de reconocer y procesar la entrada de

esta forma.

Otra forma de entrada es el reconocimiento del habla humano a través del teléfono.
Esta capacidad debe operar de forma independiente de quien habla. Por lo general la
capacidad de reconocimiento de palabras trabaja con un vocabulario limitado.

ENTREGA DE INFORMACION

Principalmente se da a través de la reproduccion de archivos de sonido previamente
grabados. También se puede dar a través de la reproduccion de Text-to-Speech en el
cual el sistema IVR artificialmente genera palabras habladas a partir de una informacién

en texto.

ENLACE CTI AREPRESENTANTE

La mayoria de los sistemas IVR poseen una manera de transferir la llamada a un
representante de la organizacion que atienda las preguntas o solicitudes que el sistema
IVR no pueda atender.

Basicamente consiste de una conexidon CTIl (Compute Telephony Integration) que
facilite la entrega coordinada de la llamada y la informacién asociada. Es asi que ahora
se puede identificar el numero del teléfono que hizo la llamada ANI y el numero del
servicio que atendid la llamada DNIS. Con el numero ANI se puede identificar al cliente
y se puede mostrar su informacién por la pantalla, con el numero DNIS se puede
enrutar las llamadas a un representante que posea determinadas habilidades.
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ANEXO Il

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA IVR

A continuacion se detalla el funcionamiento del sistema IVR en dos casos:

e FElsistema IVR atiende una llamada

e Elsistema IVR atiende un requerimiento de consulta a Base de Datos.

A. El sistema IVR atiende una llamada

En el flujo de voz:

1. El suscriptor marca uno de los numeros especiales que atendera el sistema
IVR, la llamada es atendida por la red celular.

2. El Switch celular identifica el numero que llamoé y el numero marcado y de
acuerdo a una tabla que tiene enruta la llamada a la central telefénica privada
cambiando el numero destino.

3. La central telefénica privada PABX transfiere la llamada a uno de los canales
de atencion que se encuentre libre del sistema IVR (para ello posee un
algoritmo de distribucion de llamadas)

En este punto el sistema IVR recibe la llamada del suscriptor en el canal X, se inicia

la ejecucion de la aplicacion de respuesta de voz y se establece un canal de voz

entre ambos que durara hasta que termine la llamada. En este punto la aplicacion

en el sistema IVR no tiene los datos de la llamada.

En el flujo de datos:
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4. La aplicacion del sistema IVR hace un requerimiento al sistema CTI para

OOteENer 103 Gatos de la llamada Gue €s atendita en &l canal de atencidn X.

5. El sistema CTI hace un requerimiento a la PABX para obtener los datos de la
llamada que es atendida en el canal de atencién X.

6. El sistema PABX contesta al sistema CTI los datos de la llamada en el canal
de atencion X.

7. El sistema CTI contesta a la aplicacion en el sistema IVR con los datos de la

llamada en el canal de atencién X.

Finalmente la aplicacion del sistema IVR tiene identificado que numero de teléfono
i7A la llamada v sial filias al niimarn maraada ~an la e nniada atandarla
TN 1A HICA LA WU TU Wl T Nl W T Y WV I \1‘-‘\0 F\-‘\-lub AL Il ) 1

‘ PREPAGO

- [T

FACTURACION
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B. El sistema IVR atiende un requerimiento de consulta a Base de Datos.

En el flujo de voz:

1. El suscriptor selecciona una de las opciones de consulta automatica para ello
presiona una de las teclas, el teléfono envia un tono DTMF por el canal de
voz

2. El tono DTMF pasa por el canal de voz

3. El tono DTMF llega al sistema IVR

En este punto el sistema IVR ha recibido el tono DTMF interpreta de que digito se

trata y la aplicacion ejecutara la rutinas asociadas a dicha opcién.

En el flujo de datos

4. El sistema IVR hace un requerimiento al sistema SIX enviandole una trama de
datos donde va indicado el numero del teléfono y el tipo de transaccion
solicitada

5. El sistema SIX envia la trama a la aplicacion IVR-Prepago quien interpreta
cuales son las sentencias que debera ejecutar y las envia a la base de datos

del sistema Prepago.

6. La base de datos del sistema Prepago contesta las consultas a la aplicacién
en SIX.
7. El sistema SIX contesta con una trama de datos al requerimiento de la

aplicaciéon IVR.
Finalmente el sistema IVR obtiene la trama de datos de respuesta con lo que podra

elaborar la contestacién que le dara al suscriptor.
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Ei sistema iVR atiende una consuita a Bases de Datos

®

L
—’ Flujo de Datos %
FACTURACION
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