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DESCRIPTORES TEMATICOS

e Recarga Virtual

e Integracion de Sistemas

e Monedero Virtual

e Agente Recaudador

e Servicio Web

e Punto de Venta de Recarga
e Banda Ancha Movil

e Television Satelital
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe tiene por objetivo describir las actividades realizadas en el
proyecto desarrollado para solucionar el problema de la necesidad que tenia la
empresa América Moévil S.A.C. de ampliar el nimero de puntos de venta de
recargas para el servicio de Television Satelital (TV SAT), esta necesidad
basada en uno de los objetivos estratégicos del presente ano, que es

crecimiento de ventas y posicionamiento del producto Claro TV.

La alternativa de solucion elegida debido, a los criterios de mayor ponderacién
de importancia fue un desarrollo in—house, sobre los aplicativos con los que
cuenta la empresa para procesos de recargas virtuales de otros servicios como
la telefonia movil; los aplicativos involucrados son el MAS (Message
Administrator Service), VVS (Virtual Voucher System), IN (Intelligent Network) —
Monedero Virtual y SGA (Sistema de Gestion Administrativa); los cuales fueron
integrados mediante un Servicios Web, logrando reutilizar y configurar

funcionalidades ya existentes.

La solucién consistidé en establecer el flujo de informaciéon entre los aplicativos,
partiendo de una migracion de los codigos de recarga que son los
identificadores de los servicios TV SAT en el SGA hacia la IN, con el fin de
utilizar la funcién del monedero virtual. Luego se establecio el flujo de la peticion

de consulta de costo de servicio para lo cual se establecidé un nexo entre el

Pagina 8
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MAS , IN con el SGA mediante un Web Service. Por ultimo se disefio el flujo de

la recarga virtual y la activacion del servicio.

Los resultados obtenidos con la puesta en produccion con la puesta fueron los

esperados.
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INTRODUCCION

Dentro del contexto actual y con los avances tecnoldgicos en cuanto a los
medios de comunicacion y el efecto que genera en el desarrollo de la sociedad
peruana, la empresa de Telecomunicaciones América Mévil S.A.C. — Claro, se
ve en la necesidad de ampliar la gama de productos que tiene para lo cual
realizo una serie de estrategias, una de las cuales fue la fusién con la empresa
Telmex S.A.C. empresa que tenia dentro de su catalogo de productos la
Television por Satelital (TV SAT). El producto de TV SAT utiliza la tecnologia
inalambrica y brinda la alternativa de contar con servicio de televisidén en una

cobertura total del territorio peruano.

Bajo este contexto la empresa Claro se ve en la necesidad de implantar
novedosas estrategias para captar los mercados cautivos que aun no son
explorados. En tal sentido se identificé que uno de los factores principales que
animan a un cliente en elegir una opcién dentro de las ofertas que se tienen

sobre el servicio de Television Satelital, es la facilidad de pago de su servicio.

Por tal razén Claro identifica una ventaja competitiva de implementar nuevos
puntos de recaudo de recargas para el servicio de TV SAT, brindando asi la
facilidad a los clientes de un lugar de pago mas cercano a su hogar; es asi
como se desarrolla el proyecto de integracion de aplicativos que corresponden

a recargas de telefonia movil, reutilizandolos para incluir el servicio de TV SAT
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dentro de su flujo tomando como sistema Core el SGA (Sistema de Gestién

Administrativa), que contiene toda la informacion del servicio.
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CAPITULO |
PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.1.1. ORGANIZACION

Claro en el Peru es subsidiario al 100% de América Movil, el proveedor
lider de servicios de telecomunicaciones moviles en América Latina con
operaciones en 18 paises del continente americano y 300 millones de

accesos.

i SUBSIDIARIAS y AFILIADAS

Paises
Nortsemérica
Estadon Unidon
Méazxco
Centroamérca
Guatamala
E) Bahvadar
Norge
Honduras

€l Caribe
Pusrto Rico

Rep  Oominicana
Jamaica

Sudemérice
Colombia
Ecuador
Peu

Brosit

Chio
At
Paragusy
Liapang

Grafico Nro. 1
Fuente: América Movil
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Historia

Claro se puso en marcha en Peru el 11 de octubre de 2005, después de
la adquisicion y el cambio de nombre de la empresa de TIM Peru

convirtiendose en segunda empresa con mas cobertura del pais.

Claro Peru ofrece servicios con una red GSM (Global System for Mobile
Communications) en la banda de 1900 MHz, su evolucion a GPRS
(General Packet Radio Service Transmision); también tiene a su
disposicion una red EDGE (Velocidades de Datos Mayor para GSM
Evolution) tiene una red en la banda de 1900 con planes para lanzar

comercio en el corto plazo.

En abril de 2008 fue la primera compahia en lanzar un servicio 3G en
una plataforma GSM, utilizando la tecnologia HSDPA (High-Speed
Downlink Packet Access) en la banda 850 MHz a velocidades de hasta
1,5 Mbps.

En el 2010 adquiere Telmex y en mayo del 2011 culmina la integracion a
la marca Claro, con esta integracion se expande el abanico de servicios
ofrecidos a los clientes, incluyendo los productos de Television por
Cable, Internet, Telefonia Fija Alambrica e Inalambrica, Telefonia
Publica, Hosting, Housing, Tendidos de Red y Television Satelital entre

otros.
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Vision
Ser la empresa lider en telecomunicaciones en el Peru.
Mision

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

objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas.
Valores
Honestidad

Como personas y como empresa, actuamos y tomamos decisiones
dentro de lo que indica la ley, nuestro codigo de ética y nuestros valores.
La honestidad tiene que ver con la honradez, la decencia, la
transparencia, la rectitud, la confiabilidad, y el respeto hacia la empresa y

hacia las demas personas dentro y fuera de ella.

Manos en la Operacion

Todos los niveles de la operacién participamos y conocemos los detalles
del area de la cual somos responsables. Buscamos conocer el mercado y
negocio con informacion de primera mano; no tomamos decisiones

basadas exclusivamente en conceptos teéricos.
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Actitud de Servicio

La actitud de servicio tiene que ver con cuidar los intereses del cliente
(interno y externo), con amabilidad, disposicion a servir, rapidez,

proactividad, y el privilegiar al cliente antes que al interés personal.

Las areas y las personas dentro de la empresa se relacionan entre si
como clientes y proveedores; por ello, es indispensable y obligatorio que

cada quien conozca su rol en esta relacioén.

Una empresa sin cultura de servicio al cliente interno no podra satisfacer
las necesidades del cliente final. La atencion a los usuarios es

responsabilidad de todos los empleados de la empresa.

Orden vy Disciplina

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

elemento indispensable para ser competitivo en nuestra industria.
Eficiencia

Buscamos la eficiencia y rentabilidad en todas nuestras acciones sobre
todo en periodos de prosperidad. Enfocamos nuestros gastos en lo

estrictamente necesario para alcanzar el éxito de la operacion.
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Objetivos Estratégicos:

Claro TV.

Liderazgo en Internet Mévil y Fijo.
Up-Selling y Cross-Selling.
Consolidacion Mercado Empresarial.
Fidelizacién y Retencion.

Gestion de Canales.

Cimientos SVA.

Proceso de Calidad de la Red.

Atencion Virtual.

© ® N O O s LD~

1.1.2. CLIENTES

La cartera de clientes se basa en tres grandes grupos de segmentos a
los cuales se les ofrece una gama de productos y servicios con el fin de

generar bienestar.
Personas:

El mas grande segmento de mercado de la empresa se encuentra en las
personas naturales a las cuales se les ofrece una gran gamma de
servicios, tanto fijos como moviles, a continuacién se detallan los

mismos:
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Mavil Telefonia Fija Intermet Claro TV Todo Claro
Telefonia Fija Abierta -
Prepago o Control Internet Iovil Claro TV Digtal 3Play
Postpago 7arjeta Prepago Internet Fijo Claro TV SAT 2Play Inalambrico
Recargas Telefonia Publica Claro TV Basico
Promociones Larga Distancia Promociones
Servicios
Mundo Smart
Roaming
Cobertura
Equipos
Portabilidad
Numerica
Cuadro Nro. 1
Fuente: Elaboraciéon Propia
Empresas:

Dentro de los clientes, las empresas son parte de un segmento fijo de
clientes a mediano y largo plazo, por lo cual el tipo de asesoria es mas
especifico, para brindar un servicio de calidad y personalizado. Los

servicios que se brindan a estos clientes son los siguientes:

Telefonia Internet Datos Claro TV Soluciones Claro
Soluciones
Telefonia Fija Internet Fijo Datos Fijos Claro TV Digtal Empresas
Servicios
Telefonia Movil Internet Movil Datos Movil Claro TV SAT Gestionados

Cuadro Nro. 2
Fuente: Elaboracion Propia

Corporaciones:

Los servicios que se brindan a las corporaciones son personalizados al
grado que se tiene analistas que se encargan de una cartera de clientes
especificos para garantizar la alta disponibilidad.
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Los servicios que se brindan a las corporaciones son:

Telefonia Internet Soluciones Claro  Multinacionales
Soluciones
Telefonia Fija Internet Fijo Datos Corporativas RPV Muttiservicios
Servicios Enlaces
Telefonia liovil Internet 14ovil Datos Moviles Gestionados Internacionales

Servicios de Data
Center

Internet Dedicado

1.1.3. PROVEEDORES

Cuadro Nro. 3
Fuente: Elaboracion Propia

Los proveedores de Claro se pueden clasificar por cada proceso en el

cual son requeridos, dentro de los procesos con proveedores mas

significativos tenemos.

Proveedores de Equipos:

e NOKIA

e SAMSUNG
e LG

e APPLE

e BLACKBERRY

Proveedores de Servicios:

e Hildebrando
e Brightstar

e Orga Sistem

Pagina 19
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¢ Novatronic e TATA

Proveedores de Consultoria:

e Consultoria A

e Precision empresarial
1.1.4. PROCESOS

Para definir los procesos de la empresa se tomaran como marco de
referencia el concepto de eTOM (marco referencial de procesos para la

industria de las telecomunicaciones).

- Cliente =
ESTRATEGIA, INFRAESTUCTURA, PRODUCTOS OPERACIONES
11} aANON DO RO ey Ry
OF VoA ¢ ¥ GO, AL FactmAcEe
SN T O TR ADED & OFTRTA ol i T E ) il DO L LD CLEWTE
e | I | — t——— 1
O LARRCLL O & G T O R0 GESNION Y GPERACAOE S DE SERVIEOS
s S| |
DEMANNGRLO & GISTION OF RITU I | T P O CR  CLSR (AFLE AL IO, ECT RS e 1
e — I
AR & Gl Tl O CAD ek D PO T DO T B RO 0 L ALLRERD ¢ ORI | PR DO
T S
e R EEE———

| GESTION CMPRESARIAL

LA T
EATRATRGIA & AT 4 RS AT O EFLE FVEAD seanom e comacmento s
G T PRSI R & AT £ e B AT AT C8 EE LD
— AECwIta b H 0T DN b3

Grafico Nro. 3
Fuente: Etom
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Los procesos seran divididos en tres grupos.

1.1.4.1. Procesos de Estrategia, Infraestructura y Producto

1.1.4.1.1. Agrupamiento Vertical:

Procesos de Estrategia y Compromiso

Este agrupamiento de procesos es responsable de la generacion
de estrategias para el soporte de los procesos de Ciclos de Vida

de Infraestructura y Producto.

También es responsable del establecimiento de compromisos de
negocios dentro de la empresa para soportar estas estrategias.
Esto encierra todos los niveles de la operacion desde el mercado,
el cliente y los productos, a traves de los servicios y los recursos
de los cuales éstos dependen, hasta la vinculacién de proveedores
y aliados en el cumplimiento de estas necesidades. Los procesos
de Estrategia y Compromiso estan fuertemente enfocados en el
analisis y en la gestion del compromiso y también rastrean el éxito
y la efectividad de las estrategias y realizan los ajustes requeridos.
Estos procesos proveen el enfoque dentro de la empresa para la
generacion de estrategias de negocio especificas y el compromiso
dentro del negocio que éstas requieran.

Estan incluidos los siguientes subprocesos:

e Estrategia y Politica de Mercado
o Estrategia, Politica y Planeacion de Productos y

Portafolio
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e Planeacion y Compromiso de Producto y Ofertas

e Estrategia y Politica de Servicios

e Planeacion y Compromiso de Servicios

e Estrategia y Politica de Recursos y Tecnologia

e Plan y Compromiso de Recursos y Tecnologia

e Estrategia y Politica de la Cadena de Suministro

e Planeacion y Compromiso de la Cadena de

Suministro

Procesos de Gestion del Ciclo de Vida de Infraestructura

Este agrupamiento de procesos es responsable de la definicion,
planeacion e implementacion de todas las infraestructuras
necesarias (aplicaciones, computacion y redes), como también
todas aquellas otras infraestructuras de soporte y capacidades de

negocios (centros de operaciones, arquitecturas, etc.).

Estos procesos identifican nuevos requerimientos, nuevas
capacidades, y disefan y desarrollan infraestructura nueva o
mejorada para soportar productos; y naturalmente responden a las
necesidades de los procesos de la Gestion del Ciclo de Vida del
Producto, ya sea para reduccidon de costos por unidad,
mejoramiento de la calidad de los productos, nuevos productos,
etc.

Estan incluidos los siguientes subprocesos:

e Entrega de Capacidad de Producto y Oferta
e Entrega de Capacidad de Mercadeo
e Entrega de Capacidad de CRM

Pagina 22



INFORME DE SUFICIENCIA UNI - FIIS

e Entrega de Capacidad de Servicios y Operaciones
e Disponibilidad de Capacidad de la Cadena de

Suministro

Gestion del Ciclo de Vida del Producto

Este agrupamiento de procesos responde por la definicién, la
planeacién, el disefio y la implementacion de todos los productos
del portafolio de la empresa. Estos procesos gestionan productos
para margenes requeridas de ganancias y pérdidas, satisfacciéon
del cliente y compromisos de calidad, como también la entrega de
nuevos productos al mercado. Estos procesos de ciclo de vida
entienden el mercado a través de todas las areas funcionales
claves, el ambiente del negocio, los requerimientos de los clientes
y las ofertas competitivas, con el propésito de disefiar y gestionar
productos exitosos en sus mercados especificos. Los procesos de
Gestién de Productos y de Desarrollo de Productos son dos tipos

de procesos distintos.

El Desarrollo de Productos es un proceso predominantemente
orientado a proyectos que desarrolla y entrega nuevos productos
para los clientes, como también nuevas caracteristicas y
mejoramientos para los productos y servicios existentes.

Estan incluidos los siguientes subprocesos:
e Desarrollo y Retirada de Productos
e Desarrollo de Ventas y Canales

e Comunicaciones y Promociones de Mercadeo

Pagina 23



INFORME DE SUFICIENCIA UNI - FIIS

e Diagnostico de Desempeno de Productos, Mercado y
Clientes

e Desarrollo y Retirada de Servicios

e Diagnostico de Desemperio de Servicios

e Desarrollo de Recursos

e Diagnostico de Desempeno de Recursos

e Desarrollo de la Cadena de Suministro y Gestion del
Cambio

e Diagnostico de Desempeno de la Cadena de Suministro

1.1.4.1.2. Agrupamiento Horizontal:

Gestion de Mercadeo y Ofertas:

Este agrupamiento se enfoca en el conocimiento de la ejecucién y
el desarrollo del Core Business para una Empresa ICSP

(Information and Communications Service Provider).

Incluye funcionalidades necesarias para la definicibn de
estrategias, el desarrollo de nuevos productos, la gestion de los
productos existentes y la implementacion de estrategias de
mercadeo y ofertas, especialmente adecuadas para los productos

y servicios de informacion y comunicaciones.

Desarrollo y Gestion de Servicios:

Este agrupamiento se enfoca en la planeacién, el desarrollo y la
entrega de servicios al dominio de las Operaciones. Incluye

funcionalidades necesarias para la definicibn de estrategias para
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la creacion y el disefio de servicios, la gestion y el diagnostico del
desempeno de servicios existentes, y el aseguramiento de que las
capacidades estan dispuestas para satisfacer la demanda futura

de servicios.

Desarrollo y Gestion de Recursos:

Este agrupamiento se enfoca en la planeacion, el desarrollo y la
entrega de los recursos necesarios para soportar los servicios y
productos para el dominio de las Operaciones. Incluye
funcionalidades necesarias para la definicion de estrategias para
el desarrollo de la red y otros recursos fisicos y no fisicos, la
introduccion de nuevas tecnologias y la interaccidon con las
existentes, la gestién y el diagnéstico del desempefio de los
recursos existentes y el aseguramiento de que las capacidades
estan dispuestas para satisfacer las necesidades futuras de los

servicios.

Desarrollo y Gestion de la Cadena de Suministro:

El enfoque de este agrupamiento es el conjunto de interacciones
requeridas por la empresa con sus proveedores y aliados, quienes
estan involucrados en el mantenimiento de la cadena de

suministro.

Estos procesos aseguran que sean escogidos los mejores
proveedores y aliados. Aseguran que la contribucion de los
proveedores y aliados a la cadena de suministro sea oportuna y
entregue el soporte requerido, y que su desempeno y contribucion

en general sea tan buena o mejor que para las empresas
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integradas  verticalmente. Estos procesos incluyen el
establecimiento y el mantenimiento de todos los flujos de

informacién y flujos financieros entre la empresa y su proveedor.

1.1.4.2. Procesos de Operaciones

1.1.4.2.1. Agrupamiento Vertical

Cumplimiento

Este proceso es responsable de proveer a los clientes sus
productos requeridos de manera oportuna y correcta. Traduce la
necesidad de negocio o personal del cliente en una solucién, la
cual puede ser entregada usando productos especificos del
portafolio de la empresa. Este proceso informa a los clientes el
estado de su orden de compra, asegura la terminacion oportuna,

asi como también un cliente satisfecho.
Estan incluidos los siguientes subprocesos:

e Respuesta de Aprovisionamiento de Mercadeo

e Ventas

e Manejo de Ordenes

¢ Retencion y Lealtad:

e Configuracion y Activacion de Servicios:

e Provision y Ubicacién de Recursos para Instancias de
Servicio:

e Compra a Proveedores/Aliados:

e Gestion de Ordenes de Compra a Proveedores/Aliados:
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e Gestion de la Interfaz con el Proveedor/Aliado:

Asequramiento de Ingresos:

Este proceso es responsable de la ejecucién de las actividades
proactivas y reactivas de mantenimiento, para asegurar que los
servicios provistos a los clientes estén disponibles continuamente,
y para mantener los niveles de desempeno de los Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS) y de Calidad del Servicio (QoS).

Realiza un monitoreo continuo del estado y del desempeno de los
recursos para detectar proactivamente posibles fallas. Recoge
datos de desempeno y los analiza para identificar problemas
potenciales y resolverlos sin impacto al cliente. Recibe los reportes
de problemas desde los clientes, informa a los clientes sobre el
estado del problema y asegura la restauracion y reparacion, como
también la satisfaccion del cliente.

Estan incluidos los siguientes subprocesos.

e Manejo de Problemas

e Gestion de Calidad del Servicio (QoS) y Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS)

e Gestion de Problemas de Servicio

e Analisis, Accion y Reporte de Calidad del Servicio

e Gestion de Problemas de Recursos

e Analisis, Accion y Reporte de Calidad de los Recursos

e Recoleccién, Analisis y Control de Datos de Recursos

e Reporte y Gestion de Problemas de Proveedor/Aliado

e Gestidon de Desempeno de Proveedores/Aliados
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Facturacion:

Este proceso es responsable de la produccion oportuna y correcta
de facturas, de la provision de informacion pre-facturacion de uso,
y de la facturacién a los clientes, del procesamiento de sus pagos,
y del recaudo de los mismos. Adicionalmente, maneja las
consultas de los clientes sobre facturacion, provee el estado de
dichas consultas y es responsable de resolver los problemas de
facturacion para la satisfaccion de los clientes de una manera

oportuna. Este proceso también soporta el prepago de servicios.
Estan incluidos los siguientes subprocesos.

e Gestidon de Facturacion y Recaudo:
e Tarifacion del Servicio e Instancias Especificas:

e Gestion de Convenios y Facturacion:

Soporte y Alistamiento de Operaciones

Este proceso es responsable de soportar los procesos FAB
(Fulfillment - Assurance — Billing), para asegurar el alistamiento
operacional en las areas de aprovisionamiento, aseguramiento y

facturacion.

En términos generales, los procesos tienen que ver con las
actividades que son de menos “tiempo real” que las de FAB, y las
cuales son tipicamente menos relacionadas con clientes vy
servicios individuales y mas relacionadas con los grupos de éstos.
Ellos reflejan una necesidad en algunas empresas por dividir sus
procesos entre el contacto directo con el cliente y las operaciones
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de tiempo real de FAB y otros procesos de Operaciones que
actuan como una “segunda linea” para llevar a cabo las tareas

operacionales.
Estan incluidos los siguientes subprocesos.

e Soporte y Gestion de Procesos de Operaciones de CRM

o Gestidn de Ventas y Canales

e Alistamiento de Operaciones de CRM

e Gestibn de Procesos de Soporte a la Gestion y
Operaciones de Servicio

e Alistamiento de la Gestion y Operaciones de Servicio

e Gestion de Procesos de Soporte a la Gestion vy
Operaciones de Recursos

¢ Alistamiento de la Gestion y Operaciones de Recursos

o Gestidén de Procesos de Soporte a Operaciones de Gestion
de las Relaciones con el Proveedor/Aliado

e Alistamiento de Operaciones de Gestion de las Relaciones

con el Proveedor/Aliado
1.1.4.2.2. Agrupamiento Horizontal

Gestion de las Relaciones con el Cliente (CRM):

Este agrupamiento de procesos comprende el conocimiento
fundamental de las necesidades de los clientes e incluye todas las
funcionalidades necesarias para la adquisicion, ampliacién vy
retencion de una relacion con un cliente. Trata acerca del servicio
y soporte al cliente, ya sea en centros de atencion, por teléfono,

web o servicio en campo.
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Trata también acerca de la gestion de retencién, ventas cruzadas,
ventas ascendentes y mercadeo directo con el propédsito de
realizar ventas a los clientes. CRM también incluye la recoleccién
de la informacion de los clientes y su aplicacion para personalizar
e integrar la entrega de los servicios al cliente, como también para
identificar oportunidades para incrementar el valor del cliente para

la empresa.

Gestion y Operaciones de Servicios:

Este agrupamiento de procesos se enfoca en el conocimiento de
los servicios (acceso, conectividad, contenido, etc.) e incluye todas
las funcionalidades necesarias para la gestién y las operaciones
de comunicaciones y los servicios de informacién requeridos por
los clientes, o propuestos por ellos.

El enfoque es en la entrega y gestion de los servicios, y no en la
gestiéon de la red y la tecnologia de informacion subyacentes.
Algunas de las funciones involucran planeacion a corto plazo de
las capacidades del servicio, la aplicacion de un disefo del
servicio a clientes especificos o la gestion de iniciativas de
mejoramiento del servicio. Estas funciones estan intimamente

conectadas con la experiencia diaria del cliente.

Gestion y Operaciones de Recursos:

Este agrupamiento de procesos mantiene el conocimiento de los
recursos (aplicaciones, computacion e infraestructura de red) y es
responsable de la gestion de todos los recursos (p. €j., redes,

sistemas de TI, servidores, enrutadores, etc.) utilizados en la
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entrega y soporte de los servicios requeridos por los clientes, o
propuestos por ellos. También incluye todas las funcionalidades
responsables de la gestion directa de todos esos recursos

utilizados en la empresa.

Estos procesos son responsables de asegurar que la
infraestructura de red y de tecnologias de informacién soporte la
entrega diaria de los servicios requeridos. La mision de estos
procesos es asegurar que la infraestructura funcione sin
contratiempos, sea accesible a los servicios y empleados, sea
mantenida y responda a las necesidades, directas o indirectas, de
los servicios, clientes y empleados. También tiene la funcién
fundamental de ensamblar la informacién de los recursos,
integrarla, correlacionarla, y en muchos casos, resumir los datos
para pasar la informacion relevante a los sistemas de Gestion del

Servicio, o tomar accion en el recurso apropiado.

Gestion de las Relaciones con el Proveedor/Aliado:

Este agrupamiento de procesos soporta los procesos
operacionales basicos, los procesos de Aprovisionamiento,
Aseguramiento y Facturacion de instancias del cliente, y los

procesos funcionales de operaciones.

Estos procesos se alinean fuertemente con los procesos de
Gestion de las Relaciones con el Cliente del proveedor o del

aliado.

La existencia de estos procesos permite la interfaz directa con el

ciclo de vida apropiado, las operaciones end-to-end con el cliente
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o los procesos funcionales con los proveedores o aliados. Los
procesos incluyen la elaboracion de Requests for Proposals
(RFPs) como parte del proceso de compra, la elaboraciéon de
ordenes de compra y su seguimiento para la entrega, manejo de
problemas, validacion de la facturacién y autorizacién de pagos,

como también la gestion de calidad de los proveedores y aliados.
1.1.4.3. Procesos de Gestion Empresarial

Estos procesos involucran el conocimiento de las acciones y las
necesidades a nivel de la Empresa, encierran la gestién del negocio y

soportan el resto de la empresa.

Estos procesos son necesarios en cualquier empresa porque se
requieren para llevar a cabo los negocios en el nivel de la misma, para
dirigir el negocio y son criticos para soportar los procesos directos e
indirectos del cliente. Esta area también establece estrategias vy
direcciones corporativas, y provee guias y metas para el resto del
negocio. Estos son considerados algunas veces como las funciones o

procesos "corporativos".

Planeacion Estratégica y Empresarial:

Este agrupamiento de procesos se enfoca en los procesos requeridos
para desarrollar las estrategias y planes para la empresa, incluyendo la
disciplina de planeacion estratégica; determinan el negocio y el enfoque
de la empresa, incluyendo los mercados objetivos, requerimientos
financieros por satisfacer, posibles adquisiciones que mejoren la posicion

financiera o de mercado de la empresa.
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Planeacion Estratégica y de Negocios:

Estos procesos encierran todas las funciones requeridas para proveer la
direccion estratégica a la empresa, para crear planes basados en la
estrategia y para proveer la gestion de programas de alto nivel para su

implementacion.

Estan incluidos los siguientes subprocesos.

e Desarrollo de Negocios

e Planeacion de la Arquitectura Empresarial

Gestion Empresarial de Grupo:

Estos procesos son responsables de la planeacion y la gestién a lo largo
de las unidades de negocio de la empresa, y entre la empresa y sus

distribuidores.

e Gestidon de Marcas
e Investigaciéon y Analisis de Mercados
e Publicidad

Gestion de la Calidad Empresarial, Planeacion y Arquitectura de

Procesos y Tecnologia Informatica:

Este agrupamiento de procesos se dedica al desarrollo y mejoramiento
las arquitecturas claves de la empresa, asi como en la definicion de los
procesos y politicas de gestion de calidad de la empresa. Los procesos
de desarrollo y gestion de la Tecnologia Informatica son gestionados en

el nivel de procesos de Recursos.
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e Gestidon y Soporte de la Arquitectura de Procesos
e Estrategia y Planeacion de los Sistemas de Informacién
e Gestion de la Calidad Empresarial

e Gestion del Conocimiento

Investigacion y Desarrollo, Adquisicion de Tecnologia:

Estos procesos realizan el manejo de las tecnologias relevantes para la

empresa.

¢ Investigacion y Desarrollo

e Adquisicion de Tecnologia

Gestion Financiera y de Activos:

Este agrupamiento de procesos se enfoca en la gestion de las finanzas y
los activos de la empresa.

e Gestion Financiera
o Gestion de Bienes Raices

e Gestidon de Compras

Gestion de las Relaciones Externas y con los Accionistas:

Este agrupamiento de procesos se dedica a la gestion de las relaciones
de la empresa con los grupos de interés sobre ella y las entidades
externas. Los grupos de interés incluyen accionistas, organizaciones de
los empleados, etc. Las entidades externas incluyen reguladores,

comunidad local, sindicatos.

e Gestion de las Relaciones Publicas y con la Comunidad
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e Gestion de las Relaciones con los Accionistas
e Gestion Regulatoria

e Gestion Legal

Gestion de Recursos Humanos:

Este agrupamiento de procesos provee la infraestructura de recursos
humanos para la gente que la empresa usa con el propésito de cumplir

sus objetivos.

e Politicas y Practicas de Recursos Humanos:
e Estrategia de la Fuerza de Trabajo
e Desarrollo de la Fuerza de Trabajo

e Gestion de Empleados y Relaciones Laborales

Gestion de Recuperacion de Desastres, Sequridad y Fraude:

Este agrupamiento de procesos se concentra en asegurar que la
empresa pueda soportar sus operaciones, procesos, aplicaciones y
comunicaciones de misién critica, de cara a desastres, amenazas de
seguridad e intentos de fraude. Cada uno de ellos responden en su area
por el establecimiento de las politicas corporativas, asi como del
establecimiento de las respectivas guias, mejores practicas, y de la

auditoria de su cumplimiento en la empresa.

e Planeaciéon de Recuperacion de Desastres y Contingencias
e Gestion de Seguridad

e Gestion de Fraude
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DIAGNOSTICO ESTRATEGICO.

1.2.1. ANALISIS INTERNO.

1.2.1.1.

Fortalezas

Caracter multinacional, con diversificacion de sus
negocios por areas geograficas, reduciendo los
riesgos politicos, tipos de cambio, crisis econémicas,

etc.

Amplio catalogo de servicios de comunicacion, ocio e
informacion, sobre redes de telecomunicaciones fijas
y moviles, tanto para empresas como para hogares,
consiguiendo nuevas fuentes de ingresos con un

ambito de negocios cada vez mas amplio.

Cobertura nacional del servicio de TV Satelital, razén
por la cual se tiene un amplio mercado para poder

ser explorado.

Orientacion al cliente, disefando productos y
servicios que cumplen sus demandas y con una

atencion personalizada y continua.

Mejora en los canales de ventas, dando la posibilidad
y facilidad al cliente de realizar sus recargas virtuales
del servicio de TV SAT en todos los puntos de venta

de recargas de servicio moviles.
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1.2.1.2. Debilidades

e Ofertas de productos con un precio bajo, pero con un
respaldo tecnoldgico pobre, ocasionando gran
numero de incidencias por fallas técnicas y en el

proceso de post venta.

o El analisis crediticio no es realizado correctamente en
el caso del serviciode TV SAT, razén por la cual en
muchas oportunidades, los clientes no mantienen el

servicio por que no tienen respaldo monetario.

e Continuas reestructuraciones de personal, que
afectan negativamente al clima laboral y a la

motivacion de los empleados.

e |neficiencias en varias areas, con actividades
duplicadas, actividades de bajo valor anadido o bajo

aprovechamiento de sinergias.

¢ Deuda relativamente alta, que podria tener un notable
impacto en los resultados si continua la crisis
crediticia y o se puede continuar generando un buen

flujo de caja.
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1.2.2. ANALISIS EXTERNO

1.2.2.1.

1.2.2.2.

Oportunidades

e Liderazgo en el despliegue de las redes de nueva
generacion de fibra oOptica hasta el hogar, que
permiten ofrecer una amplia gama de servicios

presentes y futuros sobre una unica infraestructura.

¢ Crecimiento econémico por encima de la media en los
paises emergentes, donde América Movil tiene gran

presencia.

e Integracion de los negocios fijo y modvil sobre una
misma infraestructura de red, reduciendo inversiones

y gastos de mantenimiento.

e Mercado cautivo en cuanto a la TV SAT, debido a la

cobertura nacional que se maneja para este servicio.

Amenazas

e Debilidad de la demanda debido a la situacion

macroeconomica.

e Situacidn politica inestable en diversos paises de

Latinoamérica afines a movimientos populistas.

¢ Ingreso de nuevos competidores al mercado nacional
como por ejemplo la empresa VITEL que gano la
licitacion para ser el cuarto operador de

telecomunicaciones en el Peru.
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o Falta de flexibilidad del mercado frente a productos y
ofertas novedosas, en muchos casos el mercado

consumidor peruano es tradicional.

e Competidores directos especializados en el servicio
como la empresa DirecTV, con un mejor respaldo
técnico.

e Dependencia en el proceso de activaciones debido a

recarga virtuales.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1. TEORIA Y METODOLOGIA DE REFERENCIA

A continuacion se presentara el marco teodrico en el cual se baso el

desarrollo de la solucion al problema descrito.

2.1.1. Proceso Unificado de Rational (RUP)

Es un proceso de desarrollo de software y junto con el Lenguaje Unificado
de Modelado UML, constituye la metodologia estandar mas utilizada para el
analisis, implementaciéon y documentacion de sistemas orientados a

objetos.

El RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, sino un
conjunto de metodologias adaptables al contexto y necesidades de cada

organizacion.
2.1.1.1. Principales caracteristicas

« Es una forma disciplinada de asignar las tareas vy

responsabilidades (quién hace qué, cuando y como)
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[ ]

Pretende implementar las mejores practicas en
Ingenieria de Software.

o Desarrollo iterativo.

« Administracion de requisitos.

o Uso de arquitectura basada en componentes.

« Control de cambios.

e Modelado visual del software.

o Verificacion de la calidad del software.

2.1.1.2. Fases

Fase de Inicio:

Tiene como propésito definir y acordar el alcance del
proyecto con los patrocinadores, identificar los riesgos
asociados al proyecto, proponer una visidn muy general de
la arquitectura de software y producir el plan de las fases y

el de iteraciones posteriores.

Fase de elaboracion:

En la fase de elaboracion se seleccionan los casos de uso
que permiten definir la arquitectura base del sistema y se
desarrollaran en esta fase, se realiza la especificacion de
los casos de uso seleccionados y el primer analisis del

dominio del problema, se disena la solucion preliminar.

Fase de Desarrollo:

El proposito de esta fase es completar la funcionalidad del
sistema, para ello se deben clarificar los requisitos

pendientes, administrar los cambios de acuerdo a las
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evaluaciones realizados por los usuarios y se realizan las

mejoras para el proyecto.

Fase de Cierre:

El proposito de esta fase es asegurar que el software esté
disponible para los usuarios finales, ajustar los errores y
defectos encontrados en las pruebas de aceptacion,
capacitar a los usuarios y proveer el soporte técnico
necesario. Se debe verificar que el producto cumpla con las
especificaciones entregadas por las personas involucradas

en el proyecto.

2.1.1.3. Artefactos.

Inicio;

e Documento Vision

e Especificacion de Requisitos
Elaboracion:

e Diagramas de caso de uso

Documento Arquitectura que trabaja con las siguientes

vistas:

e Vista Légica

o Diagrama de clases

o Modelo E-R (Si el sistema asi lo requiere)
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e Vista de Implementacién

20 Diagrama de Secuencia
o Diagrama de estados

o Diagrama de Colaboracion

e Vista Conceptual
o Modelo de dominio
e Vista fisica

o Mapa de comportamiento a nivel de hardware.

Por otro lado, en lo que se refiere a la metodologia esta comprende tres
fases claves: Dirigido por los casos de uso, centrado en la arquitectura,

iterativo e incremental.

En lo referente a dirigido por los casos de uso, esta enfocado hacia el
cliente y se utilizan con algunas modificaciones tal vez, hasta la disciplina
de pruebas, en la cual, un caso de uso puede a su vez tener uno o0 mas

casos de prueba.

2.1.2. Lenguaje Unificado de Modelado (UML)

Es el lenguaje de modelado de sistemas de software mas conocido y
utilizado en la actualidad; estd respaldado por el OMG (Object
Management Group).

Es un lenguaje grafico para visualizar, especificar, construir y documentar
un sistema. UML ofrece un estandar para describir un "plano” del sistema

(modelo), incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de
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negocio, funciones del sistema, y aspectos concretos como expresiones
de lenguajes de programacion, esquemas de bases de datos vy

componentes reutilizables.

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

modelo.

UML no puede compararse con la programacion estructurada, pues UML
significa Lenguaje Unificado de Modelado, no es programacion, solo se
diagrama la realidad de una utilizacion en un requerimiento. Mientras
que, programacion estructurada, es una forma de programar como lo es
la orientacién a objetos, sin embargo, la programacion orientada a
objetos viene siendo un complemento perfecto de UML, pero no por eso
se toma UML sdlo para lenguajes orientados a objetos. UML cuenta con
varios tipos de diagramas, los cuales muestran diferentes aspectos de

las entidades representadas.
2.1.3. Servicio web (Web Service)

El término Web Services describe una forma estandarizada de integrar
aplicaciones WEB mediante el uso de XML, SOAP, WSDL y UDDI sobre
los protocolos de la Internet. XML es usado para describir los datos,
SOAP se ocupa para la transferencia de los datos, WSDL se emplea
para describir los servicios disponibles y UDDI se ocupa para conocer
cuales son los servicios disponibles. Uno de los usos principales es

permitir la comunicacion entre las empresas y entre las empresas y sus
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clientes. Los Web Services permiten a las organizaciones intercambiar
datos sin necesidad de conocer los detalles de sus respectivos Sistemas

de Informacion.

A diferencia de los modelos Cliente/Servidor, tales como un servidor de
paginas Web, los Web Services no proveen al usuario una interfaz
grafica (GUI). En vez de ello, los Web Services comparten la légica del
negocio, los datos y los procesos, por medio de una interfaz de
programas a través de la red. Es decir conectan programas, por tanto
son programas que no interactuan directamente con los usuarios. Los
desarrolladores pueden por consiguiente agregar a los Web Services la
interfaz para usuarios, por ejemplo mediante una pagina Web o un
programa ejecutable, tal de entregarles a los usuarios una funcionalidad

especifica que provee un determinado Web Service.

Los Web Services permiten a distintas aplicaciones, de diferentes
origenes, comunicarse entre ellos sin necesidad de escribir programas
costosos, esto porque la comunicacién se hace con XML. Los Web
Services no estan ligados a ningun Sistema Operativo o Lenguaje de
Programacion. Por ejemplo, un programa escrito en Java puede
conversar con otro escrito en Pearl; Aplicaciones Windows puede
conversar con aplicaciones Unix. Por otra parte los Web Services no
necesitan usar browsers (Explorer) ni el lenguaje de especificacion
HTML.

El modelo de computacion distribuida de los Web Services permite la
comunicacion de aplicacion a aplicacion. Por ejemplo, la aplicacion que

procesa las érdenes de compra se puede comunicar con el sistema de
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inventarios, tal que este ultimo le puede informar a la aplicacion de
compras cuales items deben comprarse por estar bajo su nivel minimo.
Dado el nivel integracion que proveen para las aplicaciones, Los Web
Services han crecido en popularidad y han comenzado a mejorar los
procesos de negocios. De hecho, algunos postulan que los Web Services

estan generando la préxima evolucion de la Web.

2.1.3.1. Tecnologia Web Services

Los Web Services estan construidos con varias tecnologias que
trabajan conjuntamente con los estandares que estan emergiendo
para asegurar la seguridad y operatibilidad, de modo de hacer
realidad que el uso combinado de varios Web Services,
independiente de la o las empresas que los proveen, este
garantizado. A continuacion se describen brevemente los

estandares que estan ocupando los Web Services.

2.1.3.1.1. XML

Abreviacion de Extensible Markup Language. EI XML es una
especificacion desarrollada por W3C (World Wide Web
Consortium). Permite a los desarrolladores crear sus propios tags,
que les permiten habilitar definiciones, transmiciones,
validaciones, e interpretacion de los datos entre aplicaciones y

entre organizaciones.
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2.1.3.1.2. SOAP

Abreviacién de Simple Object Access Protocol, es un protocolo
de mensajeria construido en XML que se usa para codificar
informacion de los requerimientos de los Web Services y para
responder los mensajes antes de enviarlos por la red. Los
mensajes SOAP son independientes de los sistemas operativos y
pueden ser transportados por los protocolos que funcionan en la
Internet, como ser: SMTP, MIME y HTTP.

2.1.3.1.3. WSLD

Abreviacion de Web Services Description Language, es un
lenguaje especificado en XML que se ocupa para definir los Web
Service como colecciones de punto de comunicacién capaces de
intercambiar mensajes. EI WSDL es parte integral de UDDI y parte
del registro global de XML, en otras palabras es un estandar de
uso publico (no se requiere pagar licencias ni royalties para

usarlo).

2.1.3.1.4. UDDI

Abreviacion de Universal Description, Discovery and Integration.
Es un directorio distribuido que opera en la Web que permite a las
empresas publicar sus Web Services, para que otras empresas
conozcan y utilicen los Web Services que publican, opera de

manera analoga a las paginas amarillas.
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2.1.4. Servicio de Datos Suplementario no Estructurado — USSD

USSD es un medio de transmitir informacién o instrucciones por una red
GSM, tiene algunas similitudes con el SMS y como diferencia, el USSD
no es un servicio de almacenamiento y envio, es una sesion-orientada tal
que cuando un usuario accede a algun servicio USSD, se establece una
sesion y la conexion de radio permanece abierta hasta que el usuario, la

aplicacioén o el paso del tiempo la libera.

USSD es un protocolo de transmision de mensajes que forma parte del
sistema GSM de telefonia, se trata de una utilidad basada en sesiones
transaccionales en las que no existe riesgo de pérdidas ni de

duplicidades y ademas la transmision se realiza en tiempo real.

Otra de sus grandes ventajas es que permite el acceso y la comunicacion
en zonas de minima cobertura de forma mas sencilla, diriamos que es un
servicio de mensajeria movil que, a diferencia del SMS, abre una sesion
'head-tail' (extremo a extremo), que permite diferentes operaciones y que
no se corta hasta que éstas finalizan. Asi, permiten, por ejemplo, realizar
transacciones monetarias en segundos permitiendo el pago a través del

terminal movil.
2.1.4.1. USSD FASE 1
Esta es la primera fase de USSD donde operaciones iniciadas por

la red no son soportadas, solo son admitidas operaciones iniciadas

por el terminal moévil. Esto significa que la MS puede enviar una
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peticion a la red y recibir respuesta. No hay un mecanismo de
dialogo.

Grafico Nro. 4

Fuente: epn.edu.ec

2.1.4.2. USSD FASE 2

Este es el presente estado del estandar. Un dialogo es establecido
entre el terminal movil y el nodo de red. Multiples operaciones

USSD subsecuentes pueden ser enviadas dentro del dialogo.

Grafico Nro. 5

Fuente: epn.edu.ec
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CAPITULO I1ll
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. IDENTIFICACION DE PROBLEMA
3.1.1. Contexto

Al tener un adecuado posicionamiento del mercado de telefonia movil, la
empresa CLARO tomé la decision estratégica poner como objetivo
primordial el desarrollo en los demas servicios que ofertan al mercado,
dentro de los cuales se encuentra el producto de Television Satelital (TV
SAT).

El servicio de TV SAT se ofrece a los clientes en dos opciones de pago:

Television Satelital Prepago:

Este producto generalmente esta destinado a las personas
naturales, por su costo que es competitivo frente a los
competidores y por la facilidad que tienen los clientes para
adquirirlo pues los equipos que se necesitan son entregados como
comodatos (decos, antenas, etc.).
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Actualmente el este tipo de servicio de TV SAT representa el 95%

de mercado en cuanto a numero de clientes.

Television Satelital Postpago:

Esta modalidad del servicio esta destinado a las empresas o
microempresa (persona juridica) debido a que la forma de pago es
mediante la emision de un recibo o factura, la cual tiene que ser
cancelada antes de la fecha de vencimiento. En cantidad de
clientes esta modalidad de servicio representa el 5% de clientes

totales.

Se identifico que gran porcentaje de los clientes que poseen el servicio
de TV SAT pertenecen a zona rurales en las cuales aun no se ha

implementado infraestructura de Television por Cable.

3.1.2. Planteamiento del Problema.

De acuerdo al contexto se identificé que muchos de los clientes tenian la
necesidad de recurrir a una entidad bancaria o a un punto de pago para
realizar su recarga virtual, que en la mayoria de casos no se encontraban

cercanos a sus zonas de desarrollo.

Los agentes recaudadores que se tenian habilitados eran:

e Banco de la nacién.
e Banco de Crédito
e Interbank
e Scotiabank
e Brightstar
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e Tiendas Claro

Para lo cual se determino, la necesidad de ampliar la cantidad de
agentes de recargas para el servicio de TV SAT y acercar los puntos de
venta de dichas recargas a los clientes, para asi tener una ventaja

competitiva y agregar valor al producto.

Dentro de la solucion a desarrollar se agrego la opcion de implementar la
posibilidad de hacer recargas por periodos cortos (1, 7 y 15 dias) y no
necesariamente por un periodo fijo (30 dias) como inicialmente se tenia

implementado, esto para realizar campanas de retencion de clientes.

Otro problema identificado era la falta de un documento probatorio de las
recargas realizadas que los agentes (Brightstar) no brindaban a los
clientes que realizaban dichas recargas simplemente se les otorgaba una
boleta de pago registrando manualmente el monto del pago, con lo cual
en algunas oportunidades se presentaba problemas de fraude, porque
los puntos de venta (Brightstar) en ocasiones no realizaban las recargas

solo consultaban el monto a pagar.

De acuerdo a este contexto se seleccionaron alternativas de solucion
que se adecuen a las necesidades del cliente y que ayuden a cumplir el
objetivo de incrementar las ventas y recaudacion por recargas virtuales
del servicio de TV SAT.
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3.2. PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION
Como alternativas de solucion se presentaron las siguientes:

3.2.1. Alternativa I:

Contratar a la empresa proveedora del sistema de recaudacion por
Street Seller (DACS) para que implemente una solucion integral
que acople el producto TV SAT al flujo actual que se tiene para los

servicios méviles, bajo la tecnologia en la cual esta desarrollada.

3.2.2. Alternativa Il:

Tomando como base los sistemas con los que cuenta la empresa
incluido Street Seller, hacer un desarrollo In House de integracion
de los mismos para reutilizar las funcionalidades actuales de los
aplicativos, adhiriendo el sistema core del producto TV SAT, que

viene a ser el SGA.

3.3. SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para hacer la seleccion de la alternativa mas viable se procedio a hacer
un analisis de ventajas y desventajas de acuerdo a los criterios mas

resaltantes y prioritarios para la empresa.
3.3.1. Tiempo de implementacion de la solucién:

Este criterio esta relacionado al tiempo que se demorara la puesta
en produccién de la solucién, este punto se rige bajo la prioridad

que pondera el area comercial, pues esta sujeto a las estrategias
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comerciales como el incremento de las ventas por recargas

virtuales.

3.3.2. Costo de implementacion:

Otro factor primordial es el costo de la puesta en produccién del
proyecto de soluciéon, este punto se evalua en base a las

cotizaciones realizadas en cada una de las soluciones.

3.3.3. Costo de mantenimiento:

3.3.4.

3.3.5.

Este criterio es de vital importancia porque de el dependera si la
implementacién tendra un costo posterior, que en muchos casos
dependiendo de la solucién puede ser considerable en relacion al

costo real del proyecto.

Costo de comunicacion:

Este criterio corresponde particularmente al costo de la
comunicacion, que se tendra tanto para el desarrollo, como para el
mantenimiento; se debe incluir el costo de tiempo muerto en la

comunicacion.

Experiencia en la implementacién:

Es importante que la responsabilidad de implementar la solucién
recaiga sobre propuestas que cuenten con el debido respaldo de
conocimientos y experiencia en puestas en produccion de

soluciones similares o incluyentes del proyecto.
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3.3.6. Riesgo de la implementacion

Este criterio va relacionado con la calidad del producto final,
correcta definicion del alcance y las metodologias que se utilizaran

para garantizar un producto de calidad.

Una vez identificados los criterios se procedido a evaluar los mismos

dandole los puntajes que fueron recopilados a la alta gerencia.

Puntaje Total

Numero Criterio ‘Opcién Opcion Opcién Opcién
Peso 1 2 1 2

Tiempo de implementacion
1 |de la solucion 30% 2 4 0.60 1.20
2 | Costo de implementacion 23% 1 3 0.23 0.69
3 | Costo de mantenimiento 8% 1 2 0.08 0.16
4 | Costo de comunicacion 7% 2 3 0.14 0.21
Experiencia en la
5 | implementacion 15% 3 2 0.45 0.30
Riesgo de la
6 | implementacion 17% 4 2 0.68 0.34
TOTAL 100% 2.18 2.90

Cuadro Nro. 4
Fuente: Elaboracion Propia

1. El tiempo de implementacién de la solucién | estaba estimado en 4
meses de desarrollo, mas 1 mes de pruebas y puesta en produccion.
En la opcion |l el desarrollo priorizado tenia programado una duracién
de 45 dias, las pruebas y puesta en produccion de 15 dias en total 2

meses.

2. El costo de implementacién por parte del proveedor de la opcion |
tiene una suma de 1,500 000 soles el desarrollo completo, debido a

que la empresa proveedora es una empresa extranjera. La solucién
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in-house que se plantea tiene un costo menor pues depende de la
disponibilidad priorizada de los recursos con los cuales cuenta la

empresa.

3. El costo de mantenimiento de la opcion | es muy elevada a debido a
que el cédigo que implementan es una caja negra, las modificaciones
0 correcciones que se puedan hacer tienen que ser evaluadas vy
estimadas por la empresa proveedora, para la opcion Il el costo de
mantenimiento recae en los analistas de soporte, los cuales no

representan un costo variable.

4. Este costo de comunicacion para el proveedor de la solucion | es
mayor porque se ve reflejado en el costo del tiempo muerto, el cual
afecta la fecha programada de puesta en produccion, esto porque los
desarrolladores se encuentran fisicamente en otro pais,
contrariamente para la opcién Il, los desarrolladores se encuentran en
el mismo local fisico por lo cual la comunicacion y feed-back es el

mas apropiado y no ocasiona costo de demora en comunicacion.

5. En este criterio de experiencia, la opcién | si tiene mayor peso, por
que la empresa proveedora tiene experiencia en brindar soluciones
integrales de implementaciones de flujos de que realicen recargas
virtuales para todos los productos, a comparacion de la solucion I,
que unicamente se basa en el Know how de los recursos del area de
desarrollo de la empresa, conocimiento que en muchos casos es el
necesario para implementar soluciones agiles frente al contexto que

se maneja.
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3.4.

6. El riesgo de la implementaciéon se baso en la experiencia con la que
cuentas los equipos de trabajo de las alternativas, par a lo cual se
pondero los valores de acuerdo a los antecedentes de soluciones ya

implantadas.

PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION
PLANTEADA

3.4.1. Alcance del Proyecto:

Implementar un producto de recargas virtuales para el servicio de TV
SAT, amigable hacia el usuario final y que incremente las fuerzas de
ventas, utilizando el canal de los Distribuidores Autorizados con la
finalidad de incrementar de manera sustancial los puntos de recarga

ofrecidos a los clientes.

Para el éxito del proyecto se convoco a los usuarios lideres de los
procesos y aplicativos involucrados, para garantizar un adecuado control
de las actividades a realizar y medir el impacto de la puesta en accion de

la solucion.

A continuacion se presenta el cronograma utilizado para implementar la

solucion mediante la alternativa Il, que es un desarrollo In- House.

3.4.2. Cronograma de Accion:

Se desarrollo el cronograma con las tareas a cumplir, en el siguiente
grafico se tiene el cronograma resumido de las etapas de

implementaciéon del proyecto.
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2R EEBIBS o~ =

% Estimado Nombre de tarea Ouracién

.| R T
100 = Proyecto: Recargas Virtuales Claro 60 dias ?
100 & Planeacion 3 dias?
100 # Analisis de Requerimientos 2dias?
100 = Diseio de arquitectura de sistemas 3 dias?
100 = Analisis y Disefio de ta Soluclon 7 dias
100 Hito de Control: Valldacion de Alcance 1 dia
100 = Constiuccion 25 dias ?
100 = Pruebas Unitarlas y Ajustes 9 dias?
100 & Pruebas Integ ales y Documentacion 4dias
100 Hito de Comtrok: Enti ega solucion a IT 0 dias
100 & Puesta en Produccion 5 dias?
100 Cierre del Proyecto 1 dia?

Comienzo

hin 16:0112
lun 16:0112
jue 190112
hun 230112
jue 2691142
T 6 #2142
mad BT 8242
mar 13903142
fun 260312
jue 290312
vie 30.03.12
vie 06 0412

Predecesoras  f

vie 060312
mié 180112
vie 200112 2
mié 250112 ¢
vie 030212 9
tun 060212 12
un 120312 16
vie 230312 17
jue 29/0312 32
jue 290312 47.46
jue 0503412 54
vie 060412 55

Grafico Nro. 6

Fuente: Elaboracion Propia

Ahora se detallaran las sub-tareas realizadas en cada tarea.

O DO N s WN -

o a] | ] wflaf o
o N e W NN = O

© Task Name

=9

=

= Proyecto: Recaigas Vistuales Claso
= Planeacion
Contarmacion de-equipos de trabsjo
Planifeacion del Proyecto
Arranque del Proyecto
= Analfisis de Requerimientos
Recopsinn de requerimiento
Analisis de Requeramentos
& Diseno de ar quit ade si
Evaluscon de Ias modificaciones
Arqullectura indegral de la sokucion
= Anafisis y Diseo de ta Solucion
Andisis de doaumertc ENT-MPC001 - Propuesta de solucion:
Preparacion de Documerto: ENT-MPCO02 - Andlisis ¥ Disefio VP
Entrega de Dacumento. ENT-MPCO02 - Anéfisis y Disefio VP
Hito de Controt Vafdacion de Alcance
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Grafico Nro. 7
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17 E Construccion 25 dias? mar 070212 lun 120392 16
18 | = Desariollo 25 dias? mar 07022 tun 1203492
19 Cambios en MAS 3 dias, mar 07/0212 jue 002N 2 (12
20 Cambias en VVS 3das vie 100212 mer 140212 19
21 Cambios en EA! 6 dias  mié 150212 mié 2200202 |20
2 = Cambios en SGA T<has  jue 2302192 vie 02,0312 21
23 = Cambios en BD T dias  jue 23,02 42 vie 02,0312
24 Modificar paquete recarga pq_dth_web (8gregar nuevos proc 2dias| Jue 230212 vie 2402412
25 Modificar paquete interconexion pq_cansula_web 3dass N 2702H2 meé 29/02N2 24
% | Modificar paquete recarga pq_fac_pramocion_en_inea_int 2dos  jue 010312 vie 020312 25
27 = Cambios en Inteifases 2 dias? lun 059372 mar 06:0312 22
28 ModuLo de Producto 1da n 050312 un 050312
29 Moduo de Vertas 1 dia? mar 060312 mar 060312 |28
30 Crear nuevos metodos en WS (incluye creacion de clente para pruebas 2das mé 070312 e 003N 2 27
3 Baborar Scripts de configusr ecion (incluye rofbeck) 2dias vie 090312 un 12403512 30
32 —= Piuebas Unitartas y Ajustes 9 dias? mar 130312 vie 230312 17
3:!_1 = MAS 1dia? mar 130342 ma 130312
M Probar |a configuracion del routesdor de SMS 1 dia? mar 130312 mar 130312
k) ; = vvs 2 dias? mie 140312 jue 15:03.12 33
R Vebdacion de configuracion de nUevo SETVico TVSAT 1dia?  mé 140312 mié 1403112
37 | Verificacion ds recargas para en huevo servicio configuredo 1dia? e 150312  jue 15AGM2 36
= = EAl 3dias? wvie 160342 mar 200312 35
H Veaidscion de Metodos de recargas 1 da? vie 160312 vie 16/0312
40 Vertficarion de configuraciones 1dEs?  un 190312 hn 130312 39
41 Pruebas de envio de reques! y response 1 da? mar 2000312 mar 200312 40
42 £ SGA 3dias? mio 219312 vie 230312 41,38
43 Realizer Verda e instelacion del servico 1 ia? mié 210312 meé 210912
44 Reallzar Recargas Vituales 1dia jue 220312 e 2203N2 43
a5 | Vaids Actvacian posterior 8 la Recarga Vitual 1da  vie 230012 vie 230312 44

Grafico Nro. 8
Fuente: Elaboracion Propia

46 | Pruebas htegrales y Documentacion ddias  lun 26:03 12 jue 290312 32
47 = Preparacion de Documento AlIX1-MPCQO3 - Plan de Pruebas - Acept. 1dia  tun 26.0342 fun 26:03.92

48 Realizar Venta, Instalscion y Recargss de TV SAT 1dia n 260312 un 260342

49 Preperacién de Ducumerto ANX6-MPC003 - Control de Calidad de Codigo SQL 1dis mar 270312 mar 270312 47
S0 Preparacion de Ducuwmerdo ANX7-MPCO03 - Manual de usuario doc 05dias mié 280312 mé 2680312 49
51 Preparacion de Documento ANXS-MPCIIII - Manual de Operaciones doc 0Sdias mié 280312 mié 2840312 S0
52 Preparacién de Dacumerto ANX6-MPCIYD - Manual de instalacién doc 1da jue2343n2 Jue 290312 S1
53 Entrega de Documentos Odias @ 230312 Jue 29/0312 S2
54 Hio de Controt Erdrega soluci6n a IT Odias  jue 230312 jue 230312 47,46
S5 — Puesta en Produccion Sdias? wle 300312 e 050412 53
56 Evehuacion de impacto 1dia?  vie 300312 vie 300312

57 Pian de Soparte post pase 1 da? un 020412 un 020412 S5
58 Migracion de data 1 dia? mar 030412 mar 030412 S7
59 Pase a produccon 1dia? mié 040412 mié 04004412 S8
60 Validaciones post pase 1 cia?  jue 0504112 jue 050412 59
61 Ciorse del Proyecto 1dia?  vie 060312 vie 060412 S5

Grafico Nro.9
Fuente: Elaboracion Propia
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Los planes de accion, seran fundamentalmente reutilizar el canal de
recarga para moéviles adecuando y desarrollando lo necesario para poder

realizar recargas para el servicio de TV SAT.

Se tiene que parametrizar mediante configuraciones los procesos ya
existentes. A continuacion se presentara la arquitectura de la solucién

que se implemento.

La solucién se dividid en varias partes de acuerdo a los procesos y
actividades que incluyen su desarrollo y los sistemas que estan

inmersos.
3.4.3. Propuesta de Solucién del Proyecto:

MAS: (Message Application Server)

Este aplicativo es el responsable de controlar los routeadores que
administran y distribuyen los SMS que se envian a los usuarios finales en
base a érdenes, basicamente en este aplicativo se configuran los

servicios WS que seran consumidos por cada palabra clave configurada.

VVS (Virtual Voucher System):

Este aplicativo es el que administra las transacciones de recargas
virtuales, se basa en el concepto de recaudacion por puntos de venta los
cuales en general son Bodegas que utilizan la logica de USSD para

recargar montos.
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Dentro de este aplicativo se consideran los Web Services que ayudaran
a comunicar los diferentes aplicativos que se encuentran en diferentes
lenguajes, integrara los aplicativos, la mayoria de la logica de negocios

sera implementada mediante servicios.

IN Prepago:

La Red Inteligente es el elemento core que controla las recargas virtuales
los cobros de saldos en el caso de los numeros moéviles, para los
servicios fijos se manejara como una especie de monedero virtual en el
cual se pueden adicionar montos de recarga en base a las transacciones

realizadas por los agentes de recarga..
SGA: (BD Intermedia)

El SGA es el sistema de gestion administrativo que controla el servicio de
Television Satelital, en este sistema se tiene la configuracion de los
costos de recargas por cada paquete de venta y también contempla las
provisiones de activaciones de los servicios que realizan recargas

virtuales.
PROCPP:

Este aplicativo administra el proceso que se utilizan para provisionar los
codigos de recargas para el servicio de TV SAT que se encuentran en el
SGA y que deben ser replicados en la IN Prepago y en Clarify (sistema

que contiene los datos de los cliente).
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CLARIFY:

Este aplicativo tiene la informacién de los datos de los clientes de los
servicios de la Movil, en tal sentido es necesario migrar los datos del
SGA a esta plataforma para que pueda funcionar las consultas realizados

de los aplicativos internos como el SIAC PREPAGO.

Una vez realizado el analisis de los aplicativos afectados se procede a

realizar el desarrollo de la Propuesta de Solucién.

Se proceden a detallar los diagramas de arquitectura de los procesos

involucrados en la solucion y sus diagramas de secuencia.
Los cuales procesos desarrollados son los siguientes:

e Proceso de Consulta de Costo de Recargas:
e Proceso de Recargas Virtuales:
e Pago de Recarga Virtual:

e Sincronizacion:
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3.4.4. Desarrollos Realizados en los sistemas afectados:

3.4.4.1. MAS: (Message Application Server)

Se configurd un nuevo contexto en el cual se reservo la palabra
clave clarotv y la relacion con el respectivo servicio web
(ebsConsultaDTHPrepago) para que se pueda acceder a la
informacion de los costos y vigencia de los servicios que seran

consultados mediante mensajes de texto — SMS.

Configuracion de la palabra clave en MAS:

MAS 01:APP@SMEDOL B i

= Qurene
.8 —
+ @ powne e i e gyl
“ @R o
& @ s g
@ mrex ———
+@m
= @ wmomo
\M.As (Qase: pe.com.claro vas sms C DTH LI
5 @ o, Ruga: Arsifm, OTH class
4 @ Asvasow
+ @ axPoc meiaien 1 '
::"’;‘"“‘ S pRx 172187241
+ @ dav - CodMnombs e2pr WAS
® umd csdihsequest HONI%RMBISONRBIOTRANS BIPAPPS HNOMBREAPP %
. ® - Ccuhsenpama cokga fE OTH
= @ e CahsEmes: 16000
= @ trare icedthuat KD 72 19 67 70 7909/CRN_SenicosDTHINQuINConsutasOTH?wsd
= @ Imailraddg debug_executiorz MAS
= @ N meosge csdtheesios.- 1: Ocurlo un eror, intentelo de nuevo
i @ Notficar. .C3AMLesr0f. 2 Ocumio un @Tor, Intantalo de nueve.
X IS (oesTaaje rxah arror. 1: Estimado Clients, el ONi a consultar no lene serviclos de Claro TV 8et asocrados
= @ rotas memriaje.csdh.ertor.2: Por favor Infentslo mas tarde
# @ Recagaon (meroge csahen 0r.X: Esimado Cllents, el ONI a consullar es incomecto Por favor intente de nuevo
@ 3 metrege ceamsaoa: Estmado Clients, el DNi a consuntar es incormacto Por tavor intente de uevo
irdorerucion e sl oel ooy |
;] last execution: Wed Nov 28 16:05 38 COT 2012 ;I

Grafico Nro. 18
Fuente: América Movil
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3.4.4.2. VVS (Virtual Voucher System):

El desarrollo en este sistema es basicamente un Procedimiento
Almacenado en lenguaje PL/SQL en plataforma ORACLE que nos
ayuda a identificar cual es el numero de teléfono del cual se
realizo la recarga virtual, para poderle enviar una notificaciéon de
exito o error de dicha recarga.

Base de datos

e Esquema: INTERCONEXION
e Paquete: PKG_DTH_VWVS
e Base de datos SGA: VVvSDB
Nombre de Package Store Procedure
| PKG_DTH_VVS sp_obtener_pv
|. ———— — —
3443 EAL

Los servicios web integran tecnologias y por esta razén es en el
desarrollo de los mismos que se incluira el manejo de la légica de
negocio. .

3.4.4.3.1. Especificaciones Funcionales

Alcance de la Soluciéon

Se desarrollara dos servicios:

1. Servicio ebsConsultaDTHPrepago, este servicio va a
contener los métodos que se utilicen para realizar las
consultas tanto de recargas por periodos de 30 dias,

como la consulta de las recargas de periodos menores
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(esta opcidén ultima solo para clientes que pertenezcan a
un White List). Este WS sera el configurado en MAS vy

va interactuar conel SGA y la IN.

Servicio ebsTransaccionDTHPrepago, este servicio
tendra los métodos que se utilicen para realizar las
recargas y los extornos de la IN. Adicionalmente tendra
el método que se ejecutara para transferir las recargas
registradas en linea hacia el SGA y el envié de los
mensajes de notificacion mediante el MAS de éxito o
error a los numeros que realicen las recargas por el
VVS.

3.4.4.3.2. Descripcion de los Procesos

3.4.4.3.2.1. Diagrama de Casos de Uso por Proceso

strt crmtd) TV

Considla DTH Prepago

u

e e G e e B W e
& A r: o+ Cormlle cherte DMtipee i

[

et TrangacoiorD THMYapao
Hecaga OFH

% g Extaita T

el haies

Cherte e S alrt 1 mrsacemndF THT spags

Pagos DTH

Grafico Nro. 19
Fuente: America Movil
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Caso de Uso — Consulta DTH Prepago:

CASO DE USO Consulta DTH Prepago

Consulta de datos de un cliente DTH
contenidos en la base de datos de SGA

Objetivo de Contexto

Pre-Condiciones Ninguno

Condicion Final de Exito | Datos de SGA obtenidos de forma exitosa

Condicién Final de Falla |No se pudieron obtener datos de SGA

Actores Primarios y

. Cliente del servicio ebsConsultaDTHPrepago
Secundarios

El actor envia un mensaje soap-xml al servicio
Disparador o Trigger ebsConsultaDTHPrepago, operacién
consultarDTHPrepago

Cuadro Nro. 5
Fuente: América Movil

Caso de Uso — Consulta cliente DTH por dias:

CASO DE USO Consulta cliente DTH por dias

Meétodo que permite realizar la consulta de
Objetivo de Contexto |informacion de un cliente DTH por periodos
menores a 30 dias.

Pre-Condiciones Ninguno

Condicion Final de Exito | Datos de SGA obtenidos de forma exitosa

Condicion Final de Falla | No se pudieron obtener datos de SGA

Actores Primarios y

. Cliente del servicio ebsConsultaDTHPrepago
Secundarios

Disparador o Trigger | g| actor envia un mensaje soap-xmi al servicio
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.

Caso de Uso — Recarga DTH

ebsConsultaDTHPrepago, operacion
consultaClienteDTHxDias

Cuadro Nro. 6
Fuente: América Movil

CASO DE USO Recarga DTH

Recarga de bolsa GPA (bolsa principal) de

Objetivo de Contexto una linea DTH

Pre-Condiciones Ninguno

Condicion Final de Exito | Recarga exitosa

Condicién Final de Falla | Recarga no exitosa

Actores Primarios y Cliente del servicio
Secundarios ebsTransaccionDTHPrepago

El actor envia un mensaje soap-xml al servicio
Disparador o Trigger |ebsTransaccionDTHPrepago, operacion
recargarDTHPrepago

Cuadro Nro. 7
Fuente: América Movil

Caso de Uso — Extorno DTH:

CASO DE USO Extorno DTH

Objetivo de Contexto gﬁ;—:stro de extorno de recarga de una linea

Pre-Condiciones Ninguno

Condicion Final de Exito | Recarga exitosa
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Condicién Final de Falla

Recarga no exitosa

Actores Primarios y
Secundarios

Cliente del servicio
ebsTransaccionDTHPrepago

Disparador o Trigger

El actor envia un mensaje soap-xml al servicio
ebsTransaccionDTHPrepago, operacién
extornarDTHPrepago

Cuadro Nro. 8
Fuente: América Movil

Caso de Uso — Pagos DTH:

CASO DE USO

Objetivo de Contexto

Pagos DTH

Proceso Masivo de Pagos Pendientes DTH

Pre-Condiciones

Ninguno

Condicion Final de Exito

Recarga exitosa

Condicién Final de Falla

Recarga no exitosa

Actores Primarios y
Secundarios

Cliente del servicio
ebsTransaccionDTHPrepago

Disparador o Trigger

El actor envia un mensaje soap-xml al servicio
ebsTransaccionDTHPrepago, operacion
pagosPendientesDTH

Cuadro Nro. 9
Fuente: América Mavil
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3.4.4.3.2.2. Diagrama de secuencia (Flujo Basico)

Consulta DTH Prepago

Tt el b el nEUR A THIPTREage AT e B ali THPy soage SOA DB
. . ]
" " .
1 " .

" .
» .
consuter OTHPYepago : :
.
.
.
pq_consula_web p_consula_recarga_star .
»
< .
P "  Datos valdos
-

Resulodo de ta operocion es no e xioso

IO, (e B 0 SO S (N OO0 O P O

Gréfico Nro. 20
Fuente: América Movil

Consulta cliente DTH por dias

Ciente del servido ebsConsuaDTHPrepago ebsConsutaD THPrepago SGADB Consutal ineas (OSBProxy)

] 2 ]

LJ n a 'l

] "

consuttaClerteDTHxDias : :

» . :

L] [ ] "

L E————————— N :

pq_consutta_we}) p_verifica_sts_chentes .

[ b -

-« “y .

£ oonmits_web o _contulla recaigs porcil w

. .

| =B .

“<- - =~y :

- — -‘.._ h. L]

< - .

i .

- '
- - - =y
. [ ]
L] L]
: Resistados de la op 1 mas datos :
L} e

Gréfico Nro. 21
Fuente: América Movil
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Recarga DTH

Clerte 6ol senvich i ) i o T BT e LR L e LT [T ] LR ¥ b O P
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¥ E
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- "
[ E
%
-
- -
EI FRAREE W R e
Grafico Nro. 22
Fuente: América Movil
Extorno DTH
Ckente del servicio ebsTransaccionDTHPrepago EAIDB TRACKDB
N ; B
| ] [ ] o | 1
| ] | } '] (]
| ] | ] ] L
[ ] a L] B
8 extornarDTHPrepago N » u
— Pt . '
i ¥
o L]
PKG_EAI_RECARGAVIRTUAL DTH.sp_insert_rec_ext_st .
i '
Mlies=va e :
| ] s
| | 1
| ] .
-
PKG_EAI_RECARGA.SP_INSERTA_LOG_REVERSA :
h_,,,
B e Rl LE e LL LU LI LD Y |
| .
| ]
i | ]
o ] = - -ha
- | |
| | | ]
| ] a
M Resultado de la operacion .
| |

Grafico Nro. 23
Fuente: América Mévil
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3.4.4.3.3. Modelo de Datos
3.4.4.3.3.1. Tablas:

Tabla EAI_RECARGAVIRTUAL_DTH

e Base de datos EAID
e Esquema: eai (Ver anexo)

e Diccionario de Datos (Ver anexo )

Tabla: EAI_RECARGAVIRTUAL

e Base de datos TRACKDS

Grafico Nro. 24
Fuente: América Movil
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e Diccionario de Datos (Ver anexo )

3.4.4.3.3.2. Paquetes y Procedimientos

Base de datos EAIDB

e Esquema: eai (Desarrollo: eai)
e Paquete: PKG_EAI_RECARGAVIRTUAL_DTH

Nombre de Package

PKG_EAI_RECARGAVIRTUAL_DTH

Store Procedure

sp_inserta_recarga

sp_insert_rec_ext_st

sp_inserta_reversa

sp_obtener_pendientes

sp_get_pendientes_extorno

sp_get_regs_ext_by_id

sp_lastrec_by_telfec

sp_upd_status_rec_ext

sp_actualiza_estado

Base de datos TRACKDS

Cuadro Nro. 10
Fuente: América Movil

e Esquema: usreaiaudit (Desarrollo: dbaudit)
e Paquete: PKG_EAI_RECARGA

Pagina 80




INFORME DE SUFICIENCIA UNI - FlIS

PKG_EAI_RECARGA SP_INSERTA_LOG_RECARGA

SP_INSERTA_LOG_REVERSA

Cuadro Nro. 11
Fuente: América Movil

3.4.4.4. SGA:

En este sistema se desarrollaron los store procedure necesarios para

realizar las consultas de costo y vigencias de servicio; el registro de las
recargas y los extornos de los mismos.

A continuacion se detallan las especificaciones de los mismos.

Base de datos SGA: SGABCODB

e Esquema: INTERCONEXION

e Paquete: pq_dth_web

e Base de datos SGA: SGABCODB

Nombre de Package Store Procedure

pq_dth_web recarga.pq_dth_web.p_gen_cupon_dth

recarga.pq_dth_web.p_gen_cupon_dth_parcial

Cuadro Nro. 12
Fuente: América Movil

Base de datos SGA: SGABCODB

e Esquema: INTERCONEXION

e Paquete: pq_consulta web
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Nombre de Package Store Procedure

pq_consulta_web pq_consulta_web.p_verifica_lista_clientes

pq_consulta_web.p_consulta_recarga

pq_consulta_web.p_consulta_recarga_parcial

Cuadro Nro. 13
Fuente: América Mévil

3.4.4.5. PROCPP:

En este sistema se implemento el Shell desarrollado en plataforma Linux

con lenguaje Shell script, el que se encarga de migrar los cédigos de

recarga del SGA hacia la IN Prepago, utilizando el lenguaje CORBA.

Gréfico Nro. 25
Fuente: América Movil
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Grafico Nro. 26
Fuente: América Movil

Grafico Nro. 27
Fuente: América Movil
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3.4.5. Producto Final

Una vez desarrollada e implementada la solucion, se obtiene el
siguiente producto final que cuya interface de interaccion con el

usuario final es el siguiente:
3.4.5.1. Consulta DTH

Esta opcion podra ser utilizada tanto por el cliente final como los
puntos de recargas. El cliente o punto de venta realiza un envio de
un SMS con la palabra clarotv seguido de su codigo de recarga
que generalmente es su numero de DNI al 888 y la opcion que
utiliza la funcionalidad de consultas de costo de servicio
respondera al numero del cual se envié el SMS con los datos del
costo y fecha fin de vigencia del servicio que corresponde al

cédigo enviado

Envié de SMS SMS de respuesta

e . & o 164
1457 Wbbr,

Estimado Clente, el DNI a
consultar no tiens Senvicios
de Claro TV Sat asociados

(LS B

407
02414125 Costo servicio:
89.0 fecha de pago
13/04/2013, Su codigo de
fecarga es SO0IG6H06

02414129: Costo servicio:
1D 4.0,7D 17.0,15D
29.0,30D 59.0, fecha de
pago 10/10/2012. Su
codigo de recarga es
90032263

claroty 46130646

1550, H At

claroty S0019354
1517 B abr.

Estimado Chente, ¢l DN a
consultar no Bene serncios
de Claro TV Sat asociados.

02414129: Costo servicio:
42.0 fecha de pago
10/02/2013. Su codigo de
recarga es 02414129

Gréfico Nro. 28
Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.5.2. Recarga DTH

Esta opcion podra ser utilizada solo por los puntos de venta,
debido a que son inscritos previamente en la base de datos del
VVS y poseen un PIN (clave) identificador, en tal sentido cualquier
celular que pertenece a CLARO no podra realizar operaciones de
recargas virtuales. El punto de venta establece una sesién USSD
para realizar la recarga virtual y se autentificara con el PIN

asignado.

Ingreso de opciéon Recarga Autentificacion de PIN

| Envise 1 Carcelar

Grafico Nro. 29
Fuente: Elaboracion Propia

Luego se ingresaran los datos correspondientes al cliente, como
son el coédigo de recarga, que tiene que ser precedido de los
siguientes digitos “22", este prefijo nos ayudara a identificar que se

trata de una recarga para el servicio de Television Satelital.
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Ingreso de Caodigo de

Envio de Recarga
Recarga

Grafico Nro. 30
Fuente: Elaboracién Propia

Y por ultimo se ingresara la confirmacion de la recarga.

Enviar Confirmacion

Grafico Nro. 31
Fuente: Elaboracién Propia
Luego de realizar la operacién la opcién nos enviara un SMS de notificacion de

recarga exitosa o erronea.
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CAPITULO IV
ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.1. SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

El analisis de costo de beneficio a realizar se desarrollara bajo dos
opticas, la evaluacion social del proyecto, que significa lo que representa
un beneficio para los clientes y la sociedad a la cual se le ofrece esta

solucion.,

Y por otro lado la evaluacién privada del proyecto en el cual se aplicaran
criterios de evaluacion para determinar que la solucidén seleccionada fue
viable, que genero bienestar y tuvo un retorno de inversion se realizara en

base al analisis de costo — beneficio.

Se realizara el anadlisis de la inversion realizada, en este caso los costos
que se incurrieron; el costo de los analistas funcionales, de desarrollo y de
control de calidad que se utilizaron para poner en produccion el servicio de

recargas virtuales por los Distribuidores Asociados de Claro.
4.2. INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

La informacion actual de la empresa se basa en los resultados financieros
de la empresa al finalizar el periodo contable previo al desarrollo del

proyecto.
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4.3. RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

4.3.1. Evaluacion Privada

Esta evaluacion se basa en la rentabilidad del proyecto con el calculo del

costo — beneficio, para lo cual se procede a obtener los costos de

desarrollo de la solucion de recargas virtuales.

Costo del Proyecto:

Los costos presentados son estimaciones del costo real, aproximaciones

en base al promedio de los costo que se tiene por cada recurso en el

transcurso del proyecto, la formula aplicada fue el numero de horas

hombre que se ha requerido de cada recurso multiplicado por el costo de

una hora de la labor de cada recurso.

Horas

dedicadas Costo x

Colaborador al proyecto  Recurso
Planificacion | jefe de Proyecto 1000 40000
y Control Analista de Proyectos — PMO 500 15000
Analisis Analista Funcional de MAS 120 3600
Analista Funcional de VS 120 3600
Analista Funcional de EAI 180 5400
Analista Funcional de SGA 150 4500
Analista Funcional de IN 80 2400
Analista Funcional de PROCPP 168 5040
Desarrollo | Analista Desarrollador de MAS 168 4032
Analista Desarrollador de VVS 150 3600
Analista Desarrollador de EAI 360 8640
Analista Desarrollador de SGA 168 4032
Analista Desarrollador de IN 100 2400
Analista Desarrollador de PROCPP 168 4032
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Calidad Analista de Calidad Pruebas Unitarias 216 4320
Analista de Calidad Pruebas Integrales 80 1600
Soporte Analista Soporte de MAS 144 2880
Analista Soporte de VVS 144 2880
Analista Soporte de EAI 144 2880
Analista Soporte de SGA 144 2880
Analista Soporte de IN 144 2880
Analista Soporte de PROCPP 144 2880
TOTAL 129,476

Cuadro Nro. 14

Fuente: Elaboracion Propia

En tal sentido, ya tenemos el costo de inversién en el proyecto, el cual no

se evidencia como un costo de proyecto porque el desarrollo fue in-house,

pero si se obtuvo en base a las ponderaciones de horas hombre x costo

de horas hombre del proyecto.

Ahora nos toca mostrar los beneficios esperados del proyecto una vez que

se haya implantado y este funcionando.

Incremento de Numero de Recargas del Servicio de TV SAT.

Incremento de numero de transacciones de recargas virtuales por cada

mes para el periodos posteriores a la implementacién de la solucion.

Total

Mes Recargas Porcentaje de incremento
201101 92,983.00 -
201102 94,785.00 1.94%
201103 106,849.00 14.91%
201104 108,796.00 17.01%
201105 118,598.00 27.55%
201106 117,408.00 26.27%
201107 122,505.00 31.75%
201108 123,625.00 32.95%
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201109 114,118.00 22.73%
201110 121,990.00 31.20%
201111 124,448.00 33.84%
201112 127,740.00 37.38%
Total 1,344,845.00

Cuadro Nro. 15
Fuente: Elaboracion Propia

Las cantidades de recargas son fluctuantes porque dependen de la

terminacion de la vigencia de los servicios comprados.

Incremento en Recaudacién de Recargas Virtuales del Servicio de TV SAT

Otro cuadro que nos ayuda a evidenciar los beneficios es el cuadro de

totales de recaudacién por recargas virtuales TV SAT.

Total Monto
MES x Recargas Porcentaje de incremento
201101 4,343,349 -
201102 4,359,341 0.37%
201103 5,053,494 16.35%
201104 5,162,817 18.87%
201105 5,651,869 30.13%
201106 5,635,291 29.75%
201107 6,019,278 38.59%
201108 6,194,671 42.62%
201109 5,781,134 33.10%
201110 6,215,638 43.11%
201111 5,889,534 35.60%
201112 5,814,853 33.88%

Total general | 66,121,271 |

Cuadro Nro. 16
Fuente: Elaboracién Propia

Incremento de numero de puntos de venta, Recargas Virtuales de TV SAT

El numero de puntos de venta que se

lograron posterior a la

implementacion del proyecto fue un factor influyente en que las cifra de

recaudacion por recargas TV SAT mejoren.
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El numero de puntos de recarga con la implantacion se incrementaron en
150,862; por lo cual los clientes estan optando en algunos casos por la

facilidad de pago comprar el servicio.

Incremento en Altas del Servicio (Instalaciones, Cambios de Plan,

Traslados Externos):

Debido a que se cuenta con puntos de ventas de recarga virtuales en
lugares donde antes no se presentaban, las fuerzas de ventas ya pueden
realizar operativos de ventas puerta a puerta con lo que se ha
incrementado el numero de instalaciones nuevas y cambios de planes

favoreciendo a la recaudacion futura.

Altas

Mes ~ Servicio Porcentaje de incremento
1201101 11,330 -
[ 201102 14,181 25.16%
201103 17,312 52.80%
201104 19,305 70.39%
201105 20,258 78.80%
201106 19,568 72.711%
201107 21,611 90.74%
201108 21,776 92.20%
201109 22,059 94.70%
201110 21,221 87.30%
201111 21,047 85.76%
201112 21,649 91.08%

Total General 231,317

Cuadro Nro. 17
Fuente: Elaboracién Propia

Disminucion de Incidencia presentadas por problemas en Recarga
Virtuales de TV SAT:

Debido a que la solucién involucré mejorar el canal de recargas virtuales

haciéndolo mas robusto, el numero de problemas de clientes que no
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pueden hacer recargas o tienen problema de no activacién de servicio a

pesar de haber realizado un pago ha disminuido considerablemente.

Numero de Porcentaje de

Mes Incidencias disminucion
201101 3,797 -
201102 1,417 -62.68%
201103 1,134 -70.13%
201104 1,050 -72.35%
201105 983 -74.12%
201106 879 -76.86%
201107 840 -77.88%
201108 790 -79.19%
201109 773 -79.64%
201110 738 -80.55%
201111 733 -80.71%
201112 667 -82.44%
Total
General 13,801

Cuadro Nro. 18
Fuente: Elaboracion Propia

Otros beneficios que no se evidencian cuantitativamente en el resultado
de las operaciones de la empresa, pero que brindan mejoras a ciertas
actividades dentro de la empresa, son el manejo de reportes de

identificacién de puntos de venta de recargas virtuales de TV SAT.
4.3.2. Analisis de TIR y VAN

Para analizar lo indicadores de la Tasa Interna de Retorno y el Valor
Actual Neto primero identificaremos los costos totales de implementacion
de la puesta en produccion del producto, para lo cual se utilizaran la
evaluacién de Costos Directos de Fabricacion, Mano de Obra Directa y los

Costos Indirectos de Fabricacion.
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4.3.2.1. Insumos Directos de Fabricacion.

Los costos que se utilizaron fueron basicamente las licencias que
se tuvieron que pagar para utilizar las diferentes herramientas que
se eligieron para el analisis, diselo y desarrollo; asi como el costo

de la licencia del Gestor de Base de Datos en este caso ORACLE.

También se incluyeron el costo del Servidor Web, las PCs

alquiladas para los analistas entre otros.

Elemento de Costo Costo Directo

Licencias de Programas de Analisis, Disefio, Desarrollo 30000
Licencias Servicios Web 8000
Licencias Gestor de Base de Datos 20000
Servidor para el WS 8000
Alquiler de PCs 12000
Otros 9000
TOTAL 87000

Cuadro Nro. 19
Fuente: Elaboracion Propia

4.3.2.2. Mano de Obra Directa

Se considero el total de la mano obra directa, detallado en el punto

de costo de proyecto.

I[_'I'_D!_a_l_d_e Mano de Obra Directa 129476
Cuadro Nro. 20

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.2.3. Costos Indirectos de Fabricacion:

Son los costos distribuidos de los procesos que fueron utilizados

en la implementacion del proyecto, mano de obra indirecta entre

otros.

Elemento de Costo

Costo
Indirecto

Mano de obra indirecta 5500
Responsabilidad civil 3500
Mantenimiento de local 5000
Reparacion de bafnos 2700
Energia eléctrica 4000
Agua de planta 1000
Seguro de incendio 2400

TOTAL 18800

Cuadro Nro. 21

Fuente: Elaboracién Propia

Una vez obtenido el costo real de la implantacion del proyecto y los datos

de los beneficios obtenidos por las recargas virtuales (se toma un

porcentaje del total aplicado al proyecto que es el 0.01%) se procede a

elaborar el analisis del TIR, para lo cual se esquematizo el grafico adjunto.

4.3.2.4. Valor Actual Neto:

El valor actual neto calculado de acuerdo al flujo de caja en el que

se han considerando las ventas de recargas virtuales, se

representan el siguiente grafico en el cual se observa que el

recupero de la inversion se realiza entre el mes 6 y mes 7; periodo

en el cual este VAN se hace cero, razon por la cual el proyecto es

viable por que estaba contemplado para recuperar le inversion en

un plazo no mayor a 12 meses.
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Se tomo como tasa referencia el promedio de las tasas

preferenciales que brindan lo bancos; el 8%.

periodo | MES-0 | MES-1 [MES-2 [MES-3 [MES-a [MES-5 |MES-6 [ MES -7 | MES 8 | MES -9 | MES - 10] MES - 11| MES - 12

flulo | -235,276] 43,4331 43,593] s0,535] s1.628] 56,519 56,3531 60,193 61,947] 57,811 62,1561 58,895] 58,149
TASA | % ]
VAN
... 58 200,000
253, T —
150,000 p—
1% t
157,685 | 130,000 /
BT 50,000
e — -
e ° PRF B G A= Lager e o ke
T -1 =k 7/' L B —
100,000 7[
-

Grafico Nro. 32
Fuente: Elaboracién Propia

4.3.2.5. Tasa Interna de Retorno:

La tasa de descuento con la cual nuestro valor presente se hace
cero en un periodo de doce meses tomando como referencia el
flujo de caja de dichos periodos nos da un aproximado de 19%,
razoén por la cual nuestro proyecto es factible porque es superior a
la tasa que nos ofrecen otras entidades financieras que
generalmente fluctuan su tasa de descuento entre 6% y 8%.
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|Periodo [mEs-0 [mES-1 [mES-2 [MES-3 [MES -4 [MES-5 [ mES- 6 [mES -7 [mEs -8 [ mEs -9 | MEs - 10] mEs - 11] mEs - 12]
[Fluio |.235,276] 43.433] 43,593] 50,5351 s1,628] 565191 56,353 60,1931 61,9470 s7,811] 62.156] 58,8951 s8.149]

TIR

TIR VAN
12%|  S/.82,697
14%|  5/.53,730
16%|  s/.31,277 -
17%| S/. 20,985
18%|  s/.11,532 V. 50,000
19% s/. 2,882
N 3 A D00 —
1%
22%| S/.-19 296; 8/ 20,000
23% |

3190900

TIR 19% % % W aTe e s WL iw 1w 1s

Grafico Nro. 33
Fuente: Elaboracion Propia

Terminado con nuestro analisis financiero concluimos que el proyecto es
factible y beneficioso para la empresa tanto en el aspecto econémico

como de bienestar para los clientes.
4.3.3. Evaluacion Social:

Los beneficios sociales que trae consigo la implementacion de muchos
mas puntos de recarga afectan directamente a los clientes actuales,
porque muchos de ellos ya no tendran que acceder a una entidad
bancaria, una Centro Autorizado de Claro o a un punto de recarga
Brightstar, ellos contaran ahora con alrededor de 150,862 bodegas en las

cuales podran realizar sus pagos.

Por otro lado las comunidades se veran beneficiados porque podran
acceder a instalarse TV SAT porque la estrategia que continuan a este
proyecto es los operativos puerta a puerta que significa que los
instaladores van a las casas de los clientes ofreciéndoles el producto, que

podra ser pagado en la esquina de su casa en muchos casos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con el desarrollo de la presente solucion se incremento en un 33.88 %
en un ano la recaudacion por recargas virtuales para el servicio de TV

SAT y las instalaciones se incrementaron en un 91%.

Actualmente debido a la competencia que se da en el ambito de las
telecomunicaciones, es importante plantear nuevas estrategias
diferenciadoras al publico consumidor de productos como en este caso
TV SAT.

Es preferible reutilizar las funcionalidades que se tienen asociados a
otros productos dentro de una empresa de telecomunicaciones, con lo
cual se garantiza que el desarrollo contemple las mejoras o

eventualidades que se pueden implantar.

Una buena estrategia de diversificacion de productos genera nuevos
retos en el ambito del desarrollo de proyectos de software, en este caso
presentado se tuvo que integrar varios aplicativos para hacerlos conjugar
en un fin comun que es el proceso de recargas virtuales para el servicio

de TV SAT.
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En muchos casos los proyectos de desarrollo in-house son mas
confiables porque se cuenta con recursos especializados en cada
aplicativo, con lo cual se agrega un factor de experiencia, frente a
empresas proveedoras que implantan desarrollos en base a poco tiempo

de analisis de la problematica de la empresa.

Recomendaciones

Se recomienda establecer planes completos en las estrategias de
mercado, incluyendo la parte de los aplicativos que soportaran las
nuevas estrategias lanzadas, para tener desarrollos que se realicen
dentro de los procedimientos establecidos, sin tener que recurrir a la
posibilidad de contratar empresas terceras para agilizar el proyecto de

desarrollo.

Dentro de la implementacién de proyectos de sistemas, se tiene que
involucrar a los usuario lideres que manejen y conozcan los procesos
completos de las areas afectadas, para que se mapeen todos los

posibles riesgos y necesidades de los requerimientos a desarrollar.

Evaluar siempre el impacto social de las estrategias, lo cual generara que

siempre confianza por parte de los clientes.
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GLOSARIO DE TERMINOS

MAS

Message Application Server, servidor de la aplicacion que administra el

envio de Mensajes SMS.
AT

Virtual Voucher System, aplicativo es el que administra las transacciones
de recargas virtuales, se basa en el concepto de recaudacién por puntos
de venta los cuales en general son Bodegas que utilizan la légica de

USSD para recargar montos.
EAI

Web Services que ayudan a comunicar los diferentes aplicativos que se

encuentran en diferentes lenguajes, integrara los aplicativos.
IN PREPAGO

La Red Inteligente, administra y controla el cobro, consumo y recarga de
los servicios moviles.
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SGA

El SGA es el sistema de gestion administrativo que controla el servicio de
Television Satelital, en este sistema se tiene la configuracion de los
costos de recargas por cada paquete de venta y también contempla las
provisiones de activaciones de los servicios que realizan recargas

virtuales.
PROCPP

Es el servidor en el cual se ejecutan y administran los procesos de

ejecucion masivos.
CLARIFY

Este aplicativo tiene la informaciéon de los datos de los clientes de los

servicios de la Movil.
SIAC PREPAGO

Es el sistema de activaciones de servicios prepago.
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