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RESUMEN EJECUTIVO

LA EMPRESA

La globalizacién y el auge de las telecomunicaciones permitieron a grandes
empresas del rubro la diversificacion de productos e incursion en nuevos
mercados a nivel nacional e internacional, para nuestro caso de estudio
TELMEX (Teléfonos de México) en adelante conocida como LA EMPRESA,
quien con su continua expansion, ya sea por la compra o incorporacion de
empresas pretende alcanzar el liderazgo y reconocimiento en

telecomunicaciones a nivel mundial.

La incorporacion de filiales a nivel mundial como Argentina, Chile, Peruq,
Brasil, Uruguay, Colombia, Ecuador y Estados Unidos acarrean problemas
como diversificacion de procesos, procedimientos y de sistemas de
informacion, surgiendo asi la necesidad de estandarizacion de las nuevas
filiales, filial TELMEX ARGENTINA para nuestro caso, esto en base a
trabajo y experiencias ya realizadas en otras sedes y en base a

herramientas estandares corporativas.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

EL PROBLEMA principal identificado y sobre el cual centraremos nuestros
esfuerzos es la “inexistencia de procesos y sistemas de informacion
estandarizados que soporten la incorporacion, diversificacion y
comercializacion” de productos tales como Wimax y/o Triple Play, los cuales
obedecen a la existencia de nuevas tecnologias de punta y a la necesidad
de comercializacion de productos empaquetados con beneficios orientados a

sectores masivos a nivel mundial.



Actualmente la existencia de arquitecturas diversas en cada una de las
filiales como: cliente servidor, arquitecturas web: base de datos no
distribuidas y desligadas de la red de la empresa pretenden todas ser
interfaceadas y/o suplidas, previo analisis y evaluacion, por una arquitectura
cliente servidor, cuya ultima version soporta ya los procesos para la
incursion en mercados masivos, disenada para soportar procesos de
negocio SAP requerida por la central Telmex México, en adelante conocida
como CASA MATRIZ de la empresa.

PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

Para los objetivos planeados, el corporativo de la empresa eligid y delego,
entre una serie de alternativas, al Centro Regional de Excelencia, conocida
en adelante como CREO SISTEMAS, ia planificacion, gestion y ejecucion de
estos proyectos de implementacion del sistema regional de Gestion
Administrativa (SGA) tanto a las nuevas filiales, caso Telmex Ecuador vy
Telmex Uruguay, como a las filiales ya existentes, caso Telmex Argentina,
las cuales requieren la estandarizacion de procesos y sistemas de

informacion lo mas pronto posible.

Finalmente cabe mencionar que el plan de implementacion planteado en el
presente trabajo contiene las mejoras respectivas en puntos débiles
existentes en planes anteriores, esto con la finalidad de alcanzar los
objetivos organizacionales dentro del marco planteado por los proyectos en

los plazos, costos y alcances respectivos.



INTRODUCCION

En las empresas de tipo regional la estandarizacion para el correcto
crecimiento de la corporacion es algo sumamente importante, es por ello que
surgen proyectos de implementacion o actualizacion de sistemas que cubren

esta necesidad en las filiales en este caso de la region.

Cuando LA EMPRESA ingresé a Latinoamérica encontré que cada pais
habia desarrollado o adquirido un propio sistema de informacion, el cual se
adecuaba muy bien a su propia realidad pero dificultaba la consolidacion de
informacion requerida por la corporacion, derivando en muchos casos a

problemas en la toma de decisiones y crecimiento controlado.

LA EMPRESA decidio delegar la ejecucion del proyecto de implementacion
del nuevo Sistema Comercial Regional, en la filial TELMEX ARGENTINA, ai
Centro Regional por Excelencia CREQ, quien en base a sus experiencias en
proyectos de este tipo, deberian de llevar a buen fin este nuevo reto

encargado por el corporativo.

El presente trabajo pretende presentar como caso ejemplo la
Implementacion de un Sistema Comercial Regional en la filial Telmex
Argentina, y cuya responsabilidad recae sobre el Centro Regional de
Excelencia. Este proyecto tuvo sus inicios a mediados de ano del 2006,
pasando por varias etapas que retrasaron su culminacion exitosa, como:
cambios de mando gerenciales, cambios de alcance, necesidades de
redefinicion, etc.; finalmente retomandose la ejecucion de este a principios

de este ano 2008, pretendiéndose llegar a los objetivos planteados a finales
de ano.



Para la elaboracion de este trabajo me basé en conceptos de gestion de
proyectos del Project Management Institute PMI, metodologias para

implementacion de sistemas AIM y definiciones de Sistemas de Informacion.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1. LA EMPRESA

Telmex es la compania lider de telecomunicaciones en América Latina, con
operaciones en México, Argentina, Brasil, Colombia, Chile, Ecuador,
Uruguay, Peru y Estados Unidos. Ha realizado inversiones sin
precedentes por unos 29 mil millones de ddlares durante el periodo 1990-
2005, para asegurar el crecimiento y la modernizacion de su infraestructura,
desarrollando asi una plataforma tecnolégica 100% digital que opera una de
las redes de fibra optica mas avanzadas a nivel mundial y que incluye

conexiones via cable submarino con 39 paises.

Telmex y sus subsidiarias ofrecen la mas amplia gama de servicios
avanzados de telecomunicaciones, que incluyen transmision de voz, datos y
video, acceso a Internet y soluciones integrales para todos los segmentos
del mercado de las telecomunicaciones; desde telefonia publica, rural y
residencial, hasta la atencién de clientes de la pequena y mediana empresa,
asi como para grandes corporativos nacionales e internacionales, gracias a
la gran capacidad técnica y de cobertura que brindan sus redes de acceso y
transporte, que le han permitido un constante nivel de crecimiento en los
productos y servicios que ofrece al mercado



1.1.2. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

En el siguiente grafico se puede observar claramente la independencia del

Centro Regional por Excelencia y cuyo objetivo primordial es el soporte de

sistemas de todas las filiales de la region.
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Grafica 01: Organigrama Telmex (Fuente Telmex 2008)




1.1.3. CENTRO REGIONAL DE EXCELENCIA OPERACIONAL (CREO)

El Centro Regional de Sistemas es el nombre con el que se conoce al Area
perteneciente a la Sub Direccidon de Sistemas ERP y Latinoamérica de LA
EMPRESA, cuyas responsabilidades son el Desarrollo e Implementacion de
Sistemas de Informacion para la Region Latinoamérica, incluyendo USA vy
excluyendo a Meéxico. La ubicacion fisica es en Perud, dentro de las

instalaciones de la Unidad Organizacional en ese pais.

» Mision, dirigir el uso de sistemas para proveer los procesos y sistemas
de informacidn integrados capaz de incrementar la eficiencia operacional
y entregar los niveles consistentes de servicio a los clientes, para el

futuro crecimiento y competencia.

» Vision, alcanzar ventaja competitiva como empresa con una arquitectura
empresarial integrada que permita estandarizar la experiencia con los
clientes y mejorar su satisfaccion. Con una sola compania, una sola
cultura, con servicios comunes, organizaciones comunes, procesos y

sistemas de informacion comunes.
~ Objetivos:

Eliminar redundancias, aprovechar conocimientos y homologar
procesos de manera regional.

Garantizar la operacion de los sistemas actuales que soportan los
procesos de negocio de la compania en los paises de la region.
Vigilar la operacion 6ptima de las actuales aplicaciones bajo el marco
de la normatividad sin menoscabo del desempeno de los sistemas y

sin afectar bajo ninguna circunstancia la operacion de la Empresa.



» Servicios

Implantar controles en los procesos de negocio y operacional
estandar a través de la arquitectura de sistemas integrada. Las
actividades que estan envueltas incluyen definicidn, analisis, diseno,
desarrollo, pruebas, entrenamiento, migracion, implantacion,
estabilizacion, soporte y mantenimiento correspondientes a los
proyectos tecnolégicos de cambios de procesos y sistemas en todos
los paises de la region.

Servicios de Soporte al Negocio con Oracle Financials y SAP.

Servicios de Soporte a la Operacion con SGA Sistemas.

1.1.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS

La corporacion posee distintos productos y servicios en la casa matriz y en
sus filiales, estos pueden ser distintos en cada pais y a la vez categorizados
de manera diferente, para fines de homologar y no entrar en mucho detalle,
se listaran los principales productos y categorias que se manejan y con los

cuales trabajan en la filial de Telmex Peru.



1.1.4.1. TELMEX EMPRESA

Graficé‘ 02: Telmex Em-presa

A. DATOS

' 4

RPV Multiservicios, Red Privada Virtual Multiservicios que ofrece
la posibilidad de tener acceso a la red IP, adecuadas para las
aplicaciones de datos, voz y video.

Lineas Privadas, Satisface todas las necesidades de
telecomunicaciones de punto a punto, como redes privadas de

telecomunicaciones y transferencia de datos e imagenes.

B. INTERNET

e

Acceso Dedicado a Internet, Ofrece acceso exclusivo vy
permanente a Internet de banda ancha, con alcance nacional e
internacional, a través de un enlace digital con tecnologia LMDS o

fibra optica.

C. TELEFONIA FIJA

»

Local, Servicio de telefonia fija por medio de lineas digitales que
se da a través de fibra optica 6 conexién inalambrica.

Linea Analégica Corporativa, Consta de lineas analdgicas
convencionales que cuenten con servicio de Acceso dedicado a
Internet o RPV.

Larga Distancia, Permite hacer llamadas nacionales al interior del

pais e internacionales a cualquier parte del mundo.



» 0800, Este servicio de cobro revertido es una herramienta de
comunicacion constante de un cliente con sus proveedores,

distribuidores y clientes.

. SEGURIDAD GESTIONADA, Ofrece la posibilidad de monitorear y

administrar la seguridad de empresas de manera centralizada.

. DATA CENTER

» Hosting, Tecnologia de punta que apoya las aplicaciones
empresariales.

» Colocacion, Ofrece la posibilidad de alojar en el Data Center de
La Empresa los equipos de los clientes (routers, switches
servidores, PBX o centrales telefonicas, entre otros).

» Casillas de Correo, Es el servicio de email y/o buzones para
enviar y recibir correos electronicos con dominio propio o sub-

dominios segun necesidades.

. SOLUCIONES A LA MEDIDA, La Empresa cuenta con la capacidad
y la experiencia requerida para brindar soluciones de

telecomunicaciones y otras relacionadas.

. SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

» Ancho de Banda por Demanda, Ofrece la posibilidad de
incrementar temporalmente el ancho de banda en los servicios de
RPV Local y Acceso dedicado a Internet.

» Reporte de Trafico Avanzado, Le permite conocer el nivel de
trafico que cursa por los enlaces de RPV, diferenciado por clases
de servicio.



1.1.4.2. TELMEX NEGOCIO

Grafica 03: Telmex Negocio

A. PAQUETES EXPLORA, La Empresa conocedora de las necesidades
de sus clientes de la pequena y mediana empresa ofrece productos y

servicios empaquetados orientados a sus necesidades. Por ejemplo:
Paquete X-plor@ 3500

B. FAX SERVER, Es un servicio de valor anadido de recepcion de

informacion y/o documentos que combina el fax y el email.

C. LARGA DISTANCIA, (descrito en el punto 1.1.4.1 item C: Telefonia
Fija)
D. 0800, (descrito en el punto 1.1.4.1 item C: Telefonia Fija)

E. TELEFONIA PUBLICA DE INTERIOR, Es el servicio de telefonia que
permite hacer llamadas a teléfonos fijos y a celulares con destino
local, nacional e internacional desde equipos telefonicos accionados

por monedas y/o tarjetas telefénicas prepago.



1.1.4.3. TELMEX HOGAR

Grafica 04: Telmex Hogar
A. TRIPLE PLAY
Esta es la solucion unica que ofrece La Empresa: el servicio
telefonico, television interactiva y acceso a internet, todo en un mismo

servicio

B. TELMEX VOzZ
» Prepago, Ofrece una linea de teléfono para el hogar, a través de

un pago adelantado que le brinda una cantidad de minutos.

C. HOSTING, (descrito en el punto 1.1.4.1 item E: Data Center).

D. PAQUETE EXPLORA, (descrito en el punto 1.1.4.2 item A: Paquetes
Explora).

E. TARJETAS PREPAGO
» Tarjeta Prepago para llamadas locales 15633, La 1533 es la
tarjeta prepago que permite al usuario realizar llamadas locales
hacia teléfonos fijos y llamadas de Larga Distancia Nacional e
Internacional hacia teléfonos fijos y moviles.
» Tarjetas de Larga Distancia, Permite a los clientes realizar

llamadas nacionales e internacionales desde cualquier teléfono fijo
o publico a nivel nacional.
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F. LARGA DISTANCIA, (descrito en el punto. 1.1.4.1 item C: Telefonia
Fija).

G. CASILLAS DE CORREO, (descrito en el punto. 1.1.4.1 item E: Data

Center).

H. TELEFONIA PUBLICA (descrito en el punto. 1.1.4.2 item E: Telefonia

Publica de Interior).

1.1.5. CLIENTES

En general las necesidades que cubre La Empresa son las de
comunicaciones, ya sea con productos de voz, datos o Internet, segun estos
productos que se ofrecen y de las necesidades que se presentan los clientes

se pueden agrupar en tres niveles:

» Empresas: Son aquellas empresas que buscan primordialmente cumplir
con necesidades o con estrategias para el manejo de su plataforma
tecnoldégica en las telecomunicaciones. Los productos son mas

elaborados y con alto grado de personalizacion.

» Gobierno: Son las organizaciones del sector del gobierno que necesitan

cumplir con sus necesidades tecnolégicas de comunicacion.

» Persona natural: Son aquellos clientes cuyo uso de los productos es
personal y que buscan primordialmente su propio bienestar y el de sus
allegados. Se les ofrecera productos no tan elaborados, con un alcance

mas corto y con baja probabilidad de personalizacion.

11



1.1.6. PROVEEDORES

Los proveedores de esta empresa de telecomunicaciones pueden ser

divididos en dos grupos:

» Proveedores Directos: Son aquellas organizaciones de las cuales La
Empresa adquiere la ‘materia prima’ o bienes y servicios, estan
directamente relacionados con la fabricacion de los distintos servicios y
productos a los clientes, por ejemplo, routers, cables, servicios de
instalaciones, etc.

» Proveedores Indirectos: Son aquellas organizaciones de las cuales se
adquiere bienes o servicios que no estan directamente relacionados con
la fabricacion de los servicios y productos que se ofrece a los clientes.
Por ejemplo, servicios de publicidad, papeleria y articulos de oficina,

software y hardware de soporte al negocio, etc.

1.1.7. PROCESOS

A continuacion listaremos todos los Macro procesos y subprocesos con los
cuales trabaja La Empresa, y para fines del presente informe nos

focalizaremos en los Procesos Macro de Gestion de las Operaciones:

12



Macro Procesos de Gestion de la Relacion con el Cliente.

Aqui estan agrupados los procesos macros de La Empresa de cara
con los clientes que van desde los procesos de gestion de los
productos y servicios que se ofrece, pasando por los procesos de
Pre-Venta, Contrato, Instalacion, etc., hasta los procesos financieros

de Facturacidn, gestion de Cobranzas y Atencion al Cliente

Gestion de Productos

Gestion de Inteligencia de Mercados
Gestion de Promociones

Gestion de Ventas

Gestion Creditos

Gestion de Contratos

Gestidon de Facturacion

Gestion Cobranzas

Gestion de Telefonia Publica
Gestion de Post Pago

Gestion de Atencion al Cliente
Macro Procesos de Gestion del Servicio.
Se agrupan aqui todos los procesos relacionados al servicio propio
ya instalado en los clientes, entre ellos podemos mencionar como
los principales a:

Gestion de Flujos de Trabajo

Gestion de Operaciones

Gestion de Cambios

13



C. Macro Procesos de Gestion del Recurso.

Aqui agrupados los procesos propios de gestion de trafico o de
gestion de red, que permiten asegurar conexiones exitosas, calidad

e identificacion de fraudes.

Gestion de Mediaciones
Gestion de Interconexion
Gestion de Trafico

Gestion de Prevencion del Fraude

D. Macro Proceso de Gestion de la Relacion con el Proveedor

Agrupados aqui los procesos de gestidn que tiene La Empresa con

sus distintos proveedores involucrados.

Gestion de Viabilidad
Gestion Contratos
Gestion de Ordenes de Servicio

Gestion de Facturas

La grafica 05 muestra estos Macro Procesos de la Empresa.
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Cabe mencionar que para el presente trabajo nos hemos focalizado en los
“MACRO PROCESOS DE GESTION DE LA RELACION AL CLIENTE’, y

cuyos Procesos a su vez se pueden agrupar de la siguiente manera:

Solicitudes de
Compra

Solicita
instalaciones y

ORACLE OPERACIONES < bajas de servicios — CRM
FINANCIALS " =
Informe de factibilidad
- y Rentabilidad A
Informa altas Informacion

y baja de Inf tad de
Contabilizacion servicios, dn ormatesda o Informacion promociones
:?. CL:EI"I - técnica y precios
ctene producto
B St T A=Y
MANERD BEE rromacenensy peaes SLERRERLLO
INGRESO P P e PRODUCTO

v

Informe de Ingresos

Grafica 06. Macroprocesos de Gestion de Relacion con el Cliente
(Fuente TELMEX 2008)

» Procesos Desarrollo Producto

Procesos de la empresa que tienen que ver con el registro, la
configuraciéon y mantenimiento de los productos hasta la gestion de
promociones por servicios que ofrece la empresa, esto en sus diversas

modalidades, empaquetados o sueltos.

» PROCESOS CRM

Estos procesos cubren basicamente los procesos desde el registro y
segmentacion de los clientes, |la pre-venta, venta, la gestion de contratos

y los procesos de atencidn al cliente. A continuacion los Sub-Procesos
asociados al proceso general CRM:




» Procesos Operaciones
Los procesos operacionales tienen que ver desde la creacion de érdenes
de trabajo de ventas para la instalacién, modificacion o baja, los flujos de
trabajo propios generados, y hasta los procesos de gestion de

proveedores y con terceros.

» Procesos Manejo del Ingreso
Estos procesos son generalmente comerciales que abarcan todo el tema
financiero de la empresa, desde la generacion de facturas y documentos
de pago, la gestion de la cobranza respectiva y los procesos de cobranza
requeridos hasta una etapa final de consolidacion de esta informacion

para ser interfaceados con los ERP financieros existentes y SAP.

1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. MISION

Ser un grupo lider en telecomunicaciones, proporcionando a sus Clientes
soluciones integrales de gran valor, innovadoras y de clase mundial, a través

del desarrollo humano y de la aplicacion de tecnologia de punta.

1.2.2. VISION

Alcanzar el liderazgo de Telmex en el mercado internacional, expandiendo la
penetracion de servicios de telecomunicaciones en todos los mercados
posibles para ser una de las empresas de mas rapido y mejor crecimiento a

nivel mundial.



1.2.3. ANALISIS FODA

Para el analisis FODA se toma en cuenta la misién de la empresa y que el

alcance de ésta es en un ambito multinacional.

1.2.3.1.  ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

Institucién consolidada. Falta de estandarizacion en procesos
y sistemas de informacion de filiales. |
| Fortaleza e independencia econoémica. | Integracion de sistemas de |
informacion ineficiente.

i Variado abanico de productos. 1 Falta de experiencia en la fuerza de |

ventas. '|
Amplia cartera de clientes nacionales | Carga de trabajo inequitativa. ‘
e internacionales. _
Constante innovacién tecnologica. Problemas de indices de rotacion altos |
de personal. |
Procesos de atencion al cliente lentos. :‘

Cuadro 01: Analisis Interno.

FORTALEZAS

- Institucion consolidada, Telmex es una firma mundial que
cuenta con muchos anos de experiencia en el rubro de las
telecomunicaciones, es una marca reconocida y consolidada
mundialmente, lo cual apoya e influye positivamente a las filiales
existentes.

- Fortaleza e independencia financiera, fortaleza e independencia
financiera en una caracteristica importante de esta firma mundial
que pertenece al principal grupo empresarial de México.

- Variado Abanico de Productos, Telmex ofrece un gran abanico
de servicios y productos al publico en todas sus filiales.

- Amplia cartera de clientes nacionales e internacionales,

Telmex tiene una amplia cartera de clientes a nivel mundial que
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van desde entidades gubernamentales, corporaciones reconocidas
hasta clientes del sector masivo.

Constante innovacion tecnoldgica, capacidad tecnoldgica para
Innovar productos y servicios con base en su amplio conocimiento

de los mercados que atiende.

DEBILIDADES

Falta de estandarizacion en procesos y sistemas de
informacion de filiales, inexistencia de una estandarizacion a
nivel de todas las filiales tanto en la ejecucion de los procesos de
negocio como del uso de sistemas de informacion.

Integracion de sistemas de informacion ineficiente, Ia
integracion de la informacion entre las filiales y la casa matriz es
ineficiente.

Falta de experiencia de la fuerza de ventas, los vendedores en
muchos casos no tienen experiencia con los nuevos productos
corporativos.

Carga de trabajo inequitativa, resultado de la inexistencia de
procesos estandarizados claramente definidos en las filiales.
indices de rotacion altos de personal, existen problemas en
filiales de alto indice de rotacion de personal lo cual conlleva a una
fuga de talentos y know how de la empresa.

Procesos de atencion al cliente lentos, ineficiencia en la
atencidn de cara a los clientes por procesos, procedimientos y

métodos lentos de atencion.



1.2.3.2. ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

1

Compras estratégicas de empresas.

AMENAZAS

Competencia agresiva de los |

| Sinergia positiva de las empresas del

. grupo empresarial.

competidores.
. . T S _—'
Existencia de nuevos competidores a |

nivel mundial.

Potencial integracion con

infraestructura mejorada.

Planes de accioén reactivas frente a los |
competidores. '

Mercado en crecimiento para servicios
de sectores masivos.

Tramites de instalacion lenta. ‘

Alianzas estrategicas favorables.

Inestabilidad organizacional

Intencion de cambio de clientes de los
competidores.

Demandas insatisfechas.

Cuadro. 02 Analisis Externo.

OPORTUNIDADES

- Compras estratégicas de empresas, compra en diversos paises

de empresas con dominio del

mercado y en otros con

considerables proyecciones de crecimiento.

- Sinergia positiva de las empresas del grupo empresarial,

sinergia positiva entre las distintas empresas del rubro que

pertenecen al grupo CARSO.

- Potencial

integracion con

infraestructura mejorada, la

aparicién de nuevas tecnologias en el rubro apoya su fortaleza de

innovacion tecnoldgica e

infraestructura.

inversion para

la mejora de la

- Mercado de sectores masivos en crecimiento, la alta demanda

de sectores masivos por nuestros servicios es una oportunidad

que las filiales debera de aprovechar.

- Alianzas estratégicas favorables, el pertenecer a un grupo

mundialmente conocido favorece las alianzas estratégicas con

empresas a fin de lograr sus objetivos en conjunto.
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Intencion de cambio de clientes de los competidores, los
clientes tienen una alta intencién de cambio debido al rechazo o
descontento a la marca de algunos proveedores actuales.

Demanda insatisfecha, demandas insatisfechas en varias

regiones de las distintas filiales.

AMENAZAS

Competencia agresiva de los competidores, los competidores
al verse amenazados entran en campafnas de competencia
agresivas en el mercado.

Existencia de nuevos competidores a nivel mundial, la
incursion y expansidon en mercados mundiales trae consigo
nuevos competidores.

Planes de accion reactivas frente a los competidores,
inexistencia de planes de acciones programadas estratégicamente
en las filiales.

Tramites de instalaciones lentos, los gobiernos en muchos
casos demoran en otorgar licencias para instalaciones, retardando
el crecimiento de red.

Inestabilidad organizacional, las continuas compras, fusiones y

reestructuraciones causan cambios constantes en la organizacion.
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1.2.5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS IDENTIFICADOS

Luego de un analisis por parte de la alta gerencia del corporativo y en base a
los resultados obtenidos del analisis interno y externo de la empresa, los

objetivos estratégicos identificados son:

- OE1. Continuar con las compras estratégicas empresas a nivel
mundial.

- OE2. Trabajar en la mejora de la calidad de productos bajo
estandares internacionales.

- OES3. Incrementar el presupuesto de marketing internacional.

- OEA4. Incrementar la inversion en productos para importacion.

- OES. Invertir en mejoras tecnologicas. E6. Orientar mediante
campanas de marketing el consumo de productos/servicios al sector
masivo.

- OET7. Desarrollo de programas y planes de promociones y marketing
para una alta rotacion de productos.

- OES8. Implementar programas de capacitacion y estandarizacion de
procesos para alinear las filiales.

- OE9. Implementar sistemas de informacion regionales para manejo
de procesos estandar del negocio.

- OE10. Promover el aprendizaje organizacional interno con programas
de capacitacion.

- OE11. Orientar la adquisicion de productos con promocion de precios
al alcance del sector masivo.

- OE12. Incentivar el consumo de nuestros productos mediante
campanas de marketing agresivas.

- OE13. Estandarizacion de sistemas y procesos regionales para
soportar atencién del sector masivo.

- OE14. Mantener precios y tarifas competitivas de cara a los clientes.
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- OE15. Fomentar programas de mejora y trabajo en equipo para lograr

un clima organizacional positivo.

Y es en base a estos objetivos estrategicos que se planted el plan de
proyecto correspondiente a este trabajo, el cual basicamente busca soportar
el objetivo estratégico “OE13. Estandarizacion de sistemas y procesos
regionales para soportar atencion del sector masivo’, identificado como

objetivo estratégico priorizado por el comité y alta gerencia de la empresa.

1
OE13. Estandarizacion de sistemas y procesos regionales para soportar

atencion del sector masivo.

[ § = =




CAPITULO Il

MARCO TEORICO

21. eTOM: MAPA DE OPERACIONES DE
TELECOMUNICACIONES MEJORADO

El Mapa de operacion de Telecomunicaciones mejorado, conocido
mundialmente por sus siglas en inglés tiene como propdsito servir de marco
de referencia para los procesos en los proveedores de servicios. eTOM esta
organizado en niveles, de forma jerarquica y describe todos los procesos
que deben usar las organizaciones del sector. Su diseno, basado en BPM,
tiene en cuenta los procesos interorganizacionales con una interfaz con el

cliente y otra con los socios/proveedores, como nos muestra la grafica 07.

eTOM pretende estandarizar los conceptos de los procesos y darles
estructura coherente, para lo cual abarca tres grandes areas. Gestidon

Empresarial, Estrategia-Infraestructura-Productos, y Operaciones.

En las areas de Operaciones y Estrategia-Infraestructura-Productos existen
divisiones verticales y horizontales: las verticales representan flujos de
procesos de extremo a extremo pasando por las capas horizontales de

Interfaz con el cliente, servicios, recursos e interfaz con los socios vy
proveedores.

eTOM fue disenado y desarrollado para describir los procesos de las

empresas en el sector de la Telecomunicaciones. Dado su éxito y amplio uso



por los proveedores de servicio y los desarrolladores de aplicaciones fue
rapidamente adoptado por la Unidon Intemacional de Telecomunicaciones
(UIT), la cual recoge todo su contenido en la Recomendacion M.3050. A
pesar de todo esto su alcance se ha extendido mas alla, ya que otras
empresas fundamentalmente en el area de los servicios han comenzado ha
utilizar los principales conceptos de eTOM, sobre todo los expuestos en los

niveles superiores.

El mapa de procesos de telecomunicaciones sin embargo solo se limita a la

descripcion de los procesos, no establece como implementarios.

Cumplimeento de I
Solicitudes

|

| Aseguranwento
Gxlo de vida ' Gdo de vida
Infraestrudura I Pwducml

| Administraadn de Mercadeo v Ofertas

[ :
|

T ==

Desarrollode servidios y administraaén

= =

Desarrollo del Reaursas (Apliadodn,
Computadén y red) y administraadn

Administracién del reaurso (Aplicadén, Computacion y
Red) y operaciones

m—— IT

Administracion de 135 relaciones con proveedores Y SOCios

| |[
|

|| Desarrollo de la cadena
i isi i De negoGo

Admlmstraclon de
la efi@oa
Cm-poraliva

Administracion
Corporativa

Administracion
del Canodmiento
e Investigadon

Administracion
de Riesgos
Empresarniales

Planeacion
Estratégicay

Corporativa

Administradon
finandera

Admmistradén de
relaciones externas
y con Acaonistas

Admmlstraodn
del Recurso
Humano

Grafica 07: Modelo eTOM v5
Enhance Telecom Operation Map (Fuente Externa)
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2.2. METODOLOGIAS DE IMPLEMENTACION DE ORACLE
(AIM)

Con la finalidad de llevar a cabo un mejor control de los proyectos realizados
por el Centro Regional de Sistema (CREOQO), se esta usando la metodologia
de implementacion de Aplicaciones de Oracle (AIM) como metodologia de
manejo y documentacion a utilizar en los distintos proyectos de sistemas que
maneja el CREO.

Se definen una serie de documentos a presentar dentro de cada fase de

proyecto, las fases que comprende esta metodologia son:

Definicion

Analisis Operacional
Disefio de la Solucion
Construccion.
Transicion.

Produccion.

Los documentos son entregables para determinadas tareas que estan dentro
de cualquier proyecto y los mismos poseen plantillas para su llenado. Una
particularidad de esta documentacién es el manejo de “temas abiertos”,
conocido en inglés como ‘open issues’, de esta manera, por lo general es
necesario un manejo de versiones dentro de los documentos,

actualizandolos cada vez que hay un nuevo tema cerrado o abierto.



2.21.

BASE DE LA METODOLOGIA

La Metodologia se basa en la definicidn de una serie de tareas y entregables

a ser desarrolladas en cada fase del proyecto. Estas tareas y entregables

abarcan distintos procesos que se dan dentro de un proyecto.

Las fases proveen puntos de control y calidad para coordinar las actividades

dentro del proyecto que tienen un fin en comun. Visualizar el cuadro general

(Grafica 07) para un proyecto siguiendo esta metodologia.

Navigation: Main

Project Management

Business Process Architecture
Business Requirements Definition
Business Requiremems Mapping
Application and Technical Architectuse
Module Degign and Build

Data Convergion

Documentation

Performance Testing

Adoption and Learning
Production Migration

Operations| Seolution |

Definition Analysis Design Build Transition
-
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Grafica 08: Procesos y fases de la metodologia AIM

Las tareas son los pasos a seguir dentro de cada fase del proyecto, estas

tareas pueden tener entregables y pueden pertenecen solo a un proceso.

2.2.2. FASES DE LOS PROYECTOS

Los proyectos segun la presente metodologia es conducida a través de

fases. Estas fases proveen puntos de control y calidad para coordinar las

diversas actividades dentro del proyecto que tienen una meta en comun. Las

fases que comprenden la presente metodologia son:




re

I'd

Definicion, durante la definicion se planea el proyecto, se revisa los
objetivos de negocio de la organizacion, se comprende los procesos de
negocio, y se evalua la viabilidad de alcanzar esos objetivos bajo
tiempos, recursos y presupuestos determinados. La meta de esta fase es
identificar los procesos de negocio y los requerimientos de sistema,
propuestos para el modelo de negocio futuro, e identificar la arquitectura
técnica y de informacion actual, documentos de seguimiento:

BP.040 - Current Process Model

BP.070 - High-Level Process Designs

CV.010 - Data Conversion Requirements and Strategy

TE.010 - Testing Requirements and Strategy

TA.010 - Architecture Requirements and Strategy

DO.030 - Glossary

Analisis Operacional, durante el analisis operacional, se desarrolla los
escenarios de requerimiento de negocio, esto es, la comparacion de los
requerimientos de negocio detallado en la fase anterior con las
funcionalidades existentes de la aplicacion. Las diferencias son
identificadas como posibles nuevos desarrollos o personalizaciones,
documentos de seguimiento:

RD.050 - Business Requirements Scenarios

RD.080 — Master Report Tracking List

BR.010 - High-Level Gaps

BR.030 - Mapped Business Requirements

BR.050 - Integration Fit Analysis

Diseifo de Solucion, el propdsito del diseno de la solucion es desarrollar
un diseno detallado del nuevo sistema para cumplir con los
requerimientos de negocio. Soportar los requerimientos de negocios
puede requerir la construccion de personalizaciones o ampliaciones a la

funcionalidad del sistema estandar. ElI equipo debe revisar
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detalladamente cada posibilidad y elegir la alternativa mas eficiente,
documentos de seguimiento:

BR.100 - Application Setups

MD.070 - Create Applicatio Extensions Technical Design

CV.040 - Conversion Data Mapping

TE.040 - Develop System Test Script

TE.050 - Systems Integration Test Script

Construccion, el desarrollo de las nuevas funcionalidades y las pruebas
del sistema se realizan en esta fase. El desarrollo de nuevas
funcionalidades puede comprender la extensidn de aplicaciones,
conversion de datos e interfaces. Las pruebas de sistema de negocios
se realizan para poder validar que la funcionalidad cumple con los
requerimientos de negocio, documentos de seguimiento:

DO.070 - User Guide

PM.030 - Transition and Contingency Plan

TA.090 - Application and Database Server Architecture

Transicion, durante la transicion, el equipo de proyecto despliega el

nuevo sistema dentro de la organizacién. Todos los elementos del

proyecto deben llegar correctos para una correcta transicion a produccion

real. El equipo de proyecto deberia realizar las capacitaciones en esta

fase mientras el equipo técnico realiza la configuracion en el ambiente de

produccion y la conversidon de datos, documentos de seguimiento:
TE.130 - Acceptance Test

Produccion, inicia inmediatamente con la fecha de salida a produccion.
Marca la ultima tarea dentro del ciclo de implementacion y el inicio del
ciclo de soporte. Una serie de pasos de desempeno y refinamiento son
realizados en esta fase final, documentos de seguimiento:

PM.130 — Business Directions Recommendations

PM.140 - Technical Direction Recommendations
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2.2.3. BENEFICIOS DE AIM

- Total control, integracion y seguimiento de las actividades durante la

ejecucion de proyectos de sistemas en todas sus fases.

- Registro de documentacion completa y detallada de los proyectos de

sistemas.

- AIM facilita la ejecucion y éxito de los proyectos de sistemas de

informacion, brindando una metodologia probada y flexible.

2.2.4. FORMATOS USADOS DE AIM EN TIPOS DE PROYECTO

Andisis

! Proyectos Fase Definicion Opetacional [)S':ﬁ:'coi‘.;::’ Constiuccion | Transicion |Pioduccion
BPO40 RDOS0 BR100 DO070 TE130 PM130
Implementacidn de BPO70 RDO80 BR110 PM140
Sistemas D0O030 BRO10 TED40
TEQ10 PMO10 TER050
TAD20 BR0O30
BPO40 RDO50 BR10D DOO070 TE130 PM130
Ampliacidn de BPO70 RDO80 BR110 PM140
Funcionalidades en MDO10 BRO10 MDO70
Sistemas Instalados D0O030 PMO10 TED40
TEC10 BRO30 TEO50
BPO40 RDOS0 BR100 DO070 cV120 PM130
BPO70 RDO80 BR110 TAQS0 cv130 PM140 ‘
MDO10 BR0O10 MDO070 TA120 TE130
Migracion de Sistemas Cv010 PMI10 CV040 l
D003 BRO30 CVD50 |
TEO10 BR0O50 CVie0 |
TAD20 TEQ40 |
TEQ50
. TAD10 PMO10 TEO40 DQO70 TE130 PM130
Actualizacidn de
Sistermas D0O30 TEG50 PM140 ||
TEO10
TAD10 PT020 PT040 TAOS0 TE130 PM130
Actualizcion de TAQ20 PMO010 TA120 PM140 ||
Arquitectura de TAD30 |
I Sistemas DO030
TEQ10
PTO10 ‘

Grafica 09: Aplicacion de AIM en Tipos de Proyecto
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2.3. CUERPO DE CONOCIMIENTOS PARA LA GESTION DE
PROYECTOS (PMBOK)

2.3.1. QUE ES EL PMBOK

La Guia de los fundamentos de la direccidn de proyectos (mas conocida
como PMBOK) es el estdndar mas ampliamente reconocido para manejar y
administrar proyectos. Para citar uno de los parrafos introductorios del
PMBOK: “Buenas practicas” no quiere decir que los conocimientos descritos
deban aplicarse siempre de manera uniforme en todos los proyectos: el
equipo de direccidon del proyecto es el responsable de determinar lo que es

apropiado para cada proyecto determinado.

2.3.2. OFICINA DE GESTION DE PROYECTOS (PMO).

Una oficina de gestion de proyectos (PMO) es una unidad de la organizacién
para centralizar y coordinar la direccion de proyectos a su cargo. Una PMO
también puede denominarse “oficina de gestion de programas”, “oficina del
proyecto” u “oficina del programa”. Una PMO supervisa la direccion de
proyectos, programas o una combinacion de ambos. Es posible que la unica
relacion entre los proyectos respaldados o administrados por la PMO sea
que son dirigidos al mismo tiempo. Sin embargo, algunas PMO coordinan y
dirigen proyectos relacionados. En muchas organizaciones, esos proyectos
estan agrupados o relacionados de alguna forma, de acuerdo con la manera
en que la PMO vaya a coordinar y dirigir esos proyectos. La PMO pone el
énfasis en la planificacion coordinada, la priorizacion y la ejecucion de
proyectos y subproyectos vinculados con los objetivos de negocio generales
de la organizacion matriz o del cliente.



2.3.3. GRUPOS DE PROCESOS

Para que estas buenas practicas sean asequibles, el PMBOK divide el

conjunto de conocimientos para la direccion de proyectos en cinco grupos de

procesos:

Grupo de Procesos de Iniciacion. Define y autoriza el proyecto o una
fase del mismo.

Grupo de Procesos de Planificacion. Define y refina los objetivos, y
planifica el curso de accidén requerido para lograr los objetivos y el
alcance pretendido del proyecto.

Grupo de Procesos de Ejecucion. Integra a personas y otros recursos
para llevar a cabo el plan de gestion del proyecto para el proyecto.
Grupo de Procesos de Seguimiento y Control. Mide y supervisa
regularmente el avance, a fin de identificar las variaciones respecto del
plan de gestidon del proyecto, de tal forma que se tomen medidas
correctivas cuando sea necesario para cumplir con los objetivos del
proyecto.

Grupo de Procesos de Cierre. Formaliza la aceptacion del producto,

servicio o resultado, y termina ordenadamente el proyecto o una fase del

mismo.

2.3.4. AREAS DE CONOCIMIENTO

Las nueve areas de conocimiento de la direccion de Proyectos son:

L d

Gestion de la Integracion del Proyecto, incluye los procesos y las
actividades necesarias para identificar, definir, combinar, unificar vy
coordinar los distintos procesos y actividades de direccidn de proyectos
dentro de los Grupos de Procesos de Direccion de Proyectos. Estos
procesos incluyen:

‘“J
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- Desarrollar el Acta de Constitucion del Proyecto.

- Desarrollar el Enunciado del Alcance del Proyecto (Preliminar).
- Desarrollar el Plan de Gestion del Proyecto.

- Dingir y Gestionar la Ejecucién del Proyecto.

- Supervisar y Controlar el Trabajo del Proyecto.

- Control Integrado de Cambios.

- Cerrar Proyecto

Gestion del Alcance del Proyecto, incluye los procesos necesarios
para asegurar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido, y sélo el
trabajo requerido, para completar el proyecto con éxito. Estos procesos
incluyen:

- Planificacion del Alcance.

- Definicion del Alcance.

- Crear EDT.

- Verificacion del Alcance.

- Control del Alcance.

Gestion del Tiempo del Proyecto, incluye los procesos necesarios para
lograr la conclusién del proyecto a tiempo. Estos procesos incluyen:

- Definicidn de las Actividades.

- Establecimiento de la Secuencia de las Actividades.

- Estimaciéon de Recursos de las Actividades.

- Estimacion de la Duracion de las Actividades.

- Desarrollo del Cronograma.

- Control del Cronograma.

Gestion de los Costes del Proyecto, incluye los procesos involucrados
en la planificacion, estimacién, preparacion del presupuesto y control de
costes para que el proyecto pueda ser completado dentro del
presupuesto aprobado. Estos procesos incluyen:

- Estimacion de Costes.
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- Preparacion del Presupuesto de Costes.

- Control de Costes.

Gestion de la Calidad del Proyecto, incluye los procesos y las
actividades de la organizacion ejecutante que determinan las politicas,
los objetivos y las responsabilidades relativos a la calidad, de modo que
el proyecto satisfaga las necesidades que motivaron su creacion.
Implementa el sistema de gestion de calidad a través de politicas y
procedimientos, con actividades continuas de mejora de procesos
realizadas a lo largo de todo el proyecto, segun corresponda. Estos
procesos incluyen:

- Planificacion de Calidad.

- Realizar Aseguramiento de Calidad.

- Realizar Control de Calidad.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto, incluye los procesos
que organizan y dirigen el equipo del proyecto. El equipo del proyecto
estd compuesto por las personas a quienes se han asignado roles y
responsabilidades para concluir el proyecto. Si bien es comun hablar de
la asignacion de roles y responsabilidades, los miembros del equipo
deberian participar en gran parte de la planificacién y toma de decisiones
del proyecto. Estos procesos incluyen:

- Planificacion de los Recursos Humano.

- Adaquirir el Equipo del Proyecto.

- Desarrollar el Equipo del Proyecto.

- Gestionar el Equipo del Proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto, incluye los procesos
requeridos para asegurar la generacion, recopilacion, distribucion,
almacenamiento, recuperacion y disposicion final oportuna y apropiada
de la informaciéon del proyecto. Los procesos de Gestion de las

Comunicaciones del Proyecto proporcionan los enlaces cruciales entre
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las personas y la informacion que son necesarios para que las
comunicaciones sean exitosas. Estos procesos incluyen:

- Planificacion de las Comunicaciones.

- Distribucién de la Informacion.

- Informar el Rendimiento.

- Gestionar a los Interesados.

Gestion de los Riesgos del Proyecto, incluye los procesos
relacionados con la planificacion de la gestion de riesgos, la identificacion
y el analisis de los riesgos, las respuestas a los riesgos, y el seguimiento
y control de riesgos de un proyecto. Estos procesos incluyen:

- Planificacidon de la Gestion de Riesgos.

- Identificacion de Riesgos.

- Andlisis Cualitativo de Riesgos.

- Analisis Cuantitativo de Riesgos.

- Planificacion de la Respuesta a los Riesgos.

- Seguimiento y Control de Riesgos.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto, incluye los procesos para
comprar o adquirir los productos, servicios o resultados necesarios fuera
del equipo del proyecto para realizar el trabajo. Este capitulo presenta
dos perspectivas de adquisicion. La organizacion puede ser la
compradora o la vendedora del producto, el servicio o los resultados bajo
un contrato. Estos procesos incluyen:

- Planificar las Compras y Adquisiciones.

- Planificar la Contratacion.

- Solicitar Respuestas de Vendedores.

- Seleccion de Vendedores.

- Administracion del Contrato.

- Cierre del Contrato.



2.3.5.

2.3.6.

FORTALEZAS DEL PMBOK

La guia del PMBOK es un marco y un estandar.

Esta orientada a procesos.

Indica el conocimiento necesario para manejar el ciclo vital de
cualquier proyecto, programa y portafolio a través de sus procesos.
Define para cada proceso sus insumos, herramientas, técnicas y
reportes necesarios (entregables).

Define un cuerpo de conocimiento en el cual cualquier industria
pueda construir las mejores practicas especificas para su area de

aplicacion.

LIMITACIONES

Complejo para los proyectos pequenos.
Tiene que ser adaptado a la industria del area de aplicacion, el
tamano y el alcance del proyecto, el tiempo y el presupuesto y los

apremios de la calidad



24. SISTEMA DE INFORMACION (S.1.)

2.4.1. DEFINICION DE SISTEMA DE INFORMACION

Un SI se puede definir como el conjunto de funciones y procedimientos
encaminados a la captacion, desarrollo, recuperacion y almacenamiento de
informacion en el seno de una organizacion. Informacion que después sera

proporcionada para la toma de decisiones.

Los Sl Integrados estan dirigidos a toda la organizacion, pero en el caso de
ser funcionales o modulares se debe identificar claramente cual es el cliente

final, pues sera punto clave para su definicion.

Un S| puede ser manual, automatizado o una combinacion de ambos. En
adelante a lo largo del presente trabajo cada vez que se mencione Sl, se

tomara como Automatizado, a menos que se exprese algo diferente.

2.4.2. MOTIVACION A IMPLEMENTAR UN S.I.

Un Sl automatizado ademas de lograr lo referente a la coleccion vy
aprovechamiento de la informacion en la organizacion, también logra una
estandarizacion de los procesos del negocio y hacen mas facil un cambio en
los mismos. Los procesos de las empresas de telecomunicaciones estan en
constante cambio y actualizacion, implicandose con cambios regulatorios,
asi como la creacion de nuevos productos. Muchas empresas descuidan el

factor de calidad de sus servicios por no contar con los procesos definidos ni
las areas que los soporten.
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También existe una necesidad de controlar los procesos de gestion de una

empresa, para planear expansiones en el mercado. Implementar un Sl
busca:

- Estandarizar los procesos del negocio de la empresa
- Mejorar las capacidades funcionales existentes en la empresa
- Proporcionar a la empresa las herramientas para hacer mas eficiente

el trabajo, automatizando actividades repetitivas.

2.4.3. FASES DE UNA IMPLEMENTACION DE UN S.I.

Las fases de implementacion son definidas segun las necesidades:

- Analisis de Funcionalidades

- Creacion de ambiente de desarrollo y migracion

- Desarrollo

- Pruebas Unitarias/ Pruebas Integrales

- Pruebas de Funcionalidades en Paralelo (Anterior y Nuevo Sistema)
- Ejecucion de Migracion de Datos

- Capacitacion

- Pase a Produccion
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CAPITULO 1l
PROCESO DE

TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente La Empresa se encuentra en constante expansion a nivel
mundial, pretendiendo asi incursionar en nuevos mercados a nivel mundial

ofreciendo una amplia gama de productos y servicios al publico.

La problematica asociada, listada a continuacion, se vincula con la aplicacion
del objetivo estratégico priorizado: “OE13: Estandarizacion de sistemas y
procesos regionales para soportar atencion del sector masivo’, (ver
capitulo | punto 1.2.5).

P1. Base de Datos no centralizadas ni sincronizadas en diversas filiales.

P2. Procesos de trabajos manuales y tediosos para la atencion de sectores

masivos.

P3. Inexistencia de sistemas de informacion estandares en filiales para

atencion de sectores masivos.
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P4. Procesos y procedimientos obsoletos y no estandarizados en algunas

filiales.

En base a esto se identificod y planted el siguiente problema como clave, que

sera atacado y atenuado lo mas antes posible.

P3. Inexistencia de sistemas de informacion estandares en filiales para !
atencion de sectores masivos. |
|

Todas las filiales de la empresa frente a la demanda existente de
comercializacion de productos para sectores masivos requieren de manera
inmediata la implementacion y automatizacion de procesos estandar para

soportar el trabajo requerido.

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para el problema mencionado en el punto anterior se planteé como solucién
“la implementaciéon en su primera etapa del modulo comercial regional
de la empresa en las filiales que la requieran’, esto basado en procesos
estandares regionales definidos por la casa matriz de la empresa y cuya

responsabilidad queda en manos del centro regional de sistemas.

Ademas cabe mencionar que esta solucion planteada obedece al trabajo en
base a los objetivos estratégicos identificados en el punto 1.2.5 OBJETIVOS

ESTRATEGICOS IDENTIFICADOS ellos asi mismos en base a la mision y
visién de la empresa.

Para el presente problema, el corporativo conjuntamente con las gerencias

involucradas de las filiales entre una gama de alternativas, plantearon las
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siguientes como principales y sobre las cuales se procedera a la evaluacion

y eleccidn de |la optima:

A1. Desarrollo local de funcionalidades por parte de las filiales para
soportar la diversificacion de productos.

A2. Implementacién del sistema regional, en su primera fase el médulo
comercial.

A.3. Evaluacion y adquisicion de sistemas ofrecidos en el mercado para

soportar el negocio.

A continuacion detallaremos cada una de estas alternativas identificadas:

A1. Desarrollo Local de Funcionalidades por parte de las filiales para

soportar la diversificacion de productos.

La primera opcion existente para resolver el problema identificado es la
delegacion de este proyecto de implementacion a las areas locales
correspondientes de cada filial para el desarrollo de sistemas locales

customizados para el soporte de logro de las operaciones de la empresa.

Entre las principales ventajas y desventajas de esta alternativa se cita las

siguientes:

Ventajas

Y

Permite la personalizacion a medida de funcionalidades de la filial.

N

Soporte a todos los procesos de negocio requeridos.
» Aceptacion y apoyo de IT users y usuarios locales.
~ Flexibilidad para realizar cambios.
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Desventajas

» Tiempos de desarrollo largos.
~ Responsabilidad directa de IT-Local del éxito del proyecto.
» Inexperiencia en el desarrollo de sistemas de este rubro.

» Inexistencia de alineamiento con estandares de la casa matriz.

A2. Implementacion del sistema regional, en su primera fase el mddulo

comercial.

La segunda alternativa existente es la delegacion de este proyecto al centro
regional de sistemas de la empresa localizada fisicamente en nuestro pais y
cuyos objetivos y razén de existencia se adecuan a lo requerido. A pesar de

esto se detalla a continuacion los pros y contras existentes.

Ventajas

» Experiencia comprobada en la implementacion de sistemas regionales de
ia empresa.

» Es un sistema estandar alineado con los requisitos y estandares de la
casa matriz.

~ Existencia de personal calificado que labora en el centro regional de
sistemas.

» Producto interfaceado y que trabaja con sistemas SAP integrados a la

casa matriz.

Desventajas

» Sobre carga de trabajo del centro regional de sistemas por existencia de
proyectos en paralelo.

» Se depende de la disponibilidad de los recursos del centro regional de

sistemas.
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» Responsabilidad compartida a medias del éxito del proyecto.
» Tiempos de respuesta de etapas de soporte demasiado lentos.
» Costos de implementacion del proyecto elevados.

» Dependencia directa del centro regional de sistemas.

» Quejas de algunas filiales para etapas de soporte del sistema.

» Apoyo y compromiso asegurado de la alta gerencia.

A3. Evaluacion y Adquisicion de sistemas ofrecidos en el mercado para

soportar el negocio.

La tercera y ultima alternativa de delegar la responsabilidad a un tercero
también fue tomada en cuenta pero analizada y evaluada de manera

exhaustiva frente a las demas alternativas existentes.

Ventajas

» El plazo de implementacion es fijo y el trabajo se realizara por objetivos

~ Delegacion directa de la responsabilidad a terceros.

» Uso de modelos actualizados acordes al mercado.

» Nos garantiza el correcto funcionamiento de las funcionalidades antes de

la aceptacion de los mismos.

Desventajas

» La inversidn economica es alta.

~ Los costos de soporte post produccion seran altos.

» No esta garantizado el apoyo y compromiso de la alta gerencia.

» Existencia de politicas organizacionales que fomentan la estandarizacion

de filiales de acuerdo a lo definido por la casa matriz.
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3.3 METODOLOGIA DE SOLUCION

Para la seleccion de la mejor alternativa se procedid con la técnica de
estimacion de “Juicio de Expertos’ en el cual el grupo de expertos, en
nuestro caso un equipo integrado por la Alta Gerencia y la el Gerente de
Sistemas Regional, en base a su experiencia realizaron el analisis,

evaluacion y seleccion correspondiente de la mejor alternativa de solucion.

Para esto, se definieron los siguientes factores de evaluacion en base a los

cuales se evaluara y seleccionara la solucion mas optima:

FACTOR ECONOMICO
FACTOR INSTITUCIONAL
FACTOR TECNOLOGICO
FACTOR DE RIESGO

oo ®»

La comision evaluadora tomd como parametros generales de evaluacion los

valores y contenidos de la siguiente tabla:

PE
FACTOR OBSERVACIONES
(100%)
A. FACTOR ECONOMICO
Costo para el Se considera aqui como un factor preponderante el menor costo
A1 Proyecto de 020 | incurrido por la filial de la empresa a lo largo de las fases del
Implementacion. proyecto de implementacion del sistema.
B. FACTOR INSTITUCIONAL
Estandanizacion de Es politica del corporativo el fomentar e invertir en proyectos de |
B1  procesos y sistemas 0.15 estandarizacion de las filiales tanto en procesos con en sistema
de informacion. de informacion de soporte al negocio.

Es una politica también el evitar en lo posible la contratacion de

Politicas de la : . g
B2 empresa de evitar 045 | entes externos para el desarrollo de sistemas de informacion, en
contralo de externos cambio es primordial el centralizar estas tareas en el centro

_regonal de sistemas de la empresa.
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G, FACTOR TECNOLOGICO

Integracion con Factor también evaluado por su importancia a nivel regional
C1 tecnologia de la casa 0.20 puesto se prevé a mediano plazo la integracion de todos los
matriz. sistemas de informacion por la casa matriz en SAP.
Uso de sistemas de 010 Factor tecqgldgico importante eyaluado qpte la posiple
dlima tecnologia. : incorporacion de un sistema de informacion en las filiales de la
empresa.
D. FACTOR DE RIESGO
o Factor considerado que determinara el éxito o fracaso del
Experiencia de 020 | Proyecto en base a experiencia del posible responsable en I2
D1 Proyectoseneel ' implementacion de sistemas de informacion del rubro en el
Mercado. mercado.

Cuadro 04: Juicio de Expertos

En base a esta tabla de evaluacion de factores con pesos correspondiente,

se procedera a la seleccion de la mejor alternativa considerando ademas los

siguientes puntajes asignados para cada alternativa.

PUNTAJE SIGNIFICADO
1 Muy Bajo

2 Bajo
3 Regular
4 Alto
5 Muy Alto

L
Cuadro 05: Puntajes Asociados

3.3.1 VENTAJAS DE LA METODOLOGIA

» Se basa en la experiencia para las estimaciones.

» Ajusta las estimaciones al personal asignado y las estimaciones son

hechas rapidamente y eficientemente.

» Considera todos los factores cuya influencia sobre la conducta es

ponderada.
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3.3.2 DESVENTAJAS DE LA METODOLOGIA

» Las estimaciones no son mejores que las experiencias de los
estimadores, pueden ser sesgadas, dificiles de racionalizar y no son
objetivamente repetibles.

» Por otra parte, si los expertos trabajan en grupo, puede ocurrir que uno
de ellos, por su especial forma de ser, arrastre a los demas hacia su

propia opinidn o a sobrestimar los criterios que él valora.

3.4 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

El equipo encargado por la alta gerencia y el gerente de sistemas regional
en base a la metodologia, a los pesos y puntajes anteriormente definidos
procedio a la evaluacidn y seleccion de la mejor alternativa para el presente

problema identificado a solucionar, obteniendo asi los siguientes resultados:
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FACTORES

PESC JAeaielid 0.20 | 0.15 | 0.15 | 0.20|0.10 | 0.20 | 1.00
A1. Desarrollo Local de Funcionalidades por parte de las 3 1 2 3 A 2 | 245
filiales para soportar la diversificacion de productos '
A2. Implementacion del sistema regional, en su primera
fase el mddulo comercial. 3 > 4 4 3 4 1385
A 3. Evaluacion y Adquisicion de sistemas ofrecidos en el 1 9 ) 3 4 3 | 24

mercado para soportar el negocio.

Cuadro 06: Seleccion de una Alternativa de Solucion

Como se puede apreciar la alternativa que fue elegida es la alternativa A2,

Implementaciéon del Sistema Regional, en su primera etapa el mddulo

comercial, y cuya responsabilidad recae directamente sobre el Centro

Regional de Sistemas de la empresa.

| A3. Implementacion del Sistema Regional, en su primera etapa el modulo
comercial.
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CAPITULO IV

EL PROYECTO DE IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se detallaran los puntos estratégicos definidos y que
actualmente se vienen trabajando para el presente proyecto
“IMPLEMENTACION DEL SISTEMA COMERCIAL REGIONAL”, que para
fines del presente documento nos basaremos en el proyecto implementado
en lafilial de TELMEX ARGENTINA de la empresa.

4.1 ORGANIZACION DEL PROYECTO

— T —
|
|
3 . Jsuarios Cleve
CREO IT Argentina Frocesos R
ArBos FunoionoiEes
* Ricardo » Roberto i\ R > 23;er5cjoyﬁes .
Montesinos Fotents & Faisgn \ * Markgting

v Agm. y Flnsasas
+ Servizic sl Cliente
» Comerzizl Core

» Zonversisl FYMES  Masivs

Grafica 10: Organizacion del Proyecto (Fuente Telmex 2008)
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4.1.1. COMITE DE APROBACION

» Aprobar el Alcance del Proyecto y autorizar aquellos cambios que
impacten en los objetivos e hitos claves.

» Aprobar formalmente los Productos Finales de cada fase, y autorizar los
INiCiOS y cierres de etapas.

» Determinar las acciones a seguir para la resolucion de Temas Criticos y
correccion de desvios, en aspectos organizacionales, de planificacion e
integracion con otros proyectos.

» Garantizar el compromiso de las Areas Involucradas y la disponibilidad

de recursos necesarios para alcanzar los objetivos.

4.1.2. OFICINA DE PROYECTO SGA

» Realizar la integracion, el seguimiento y control del Plan General de
Trabajo

» Brindar visibilidad del Proyecto hacia el Comité de Aprobaciéon vy
comunicar los lineamientos definidos por éste ultimo

~ Definir el marco metodolégico para la gestion y esquema de coordinacion
de los frentes

» Asegurar la formalizacion de los requerimientos asociados a los distintos
frentes del Proyecto

~ Gestionar la resolucion de issues y la mitigacion de los riesgos del

proyecto

4.1.3. CREO

» Definir el Plan de Trabajo del Frente, especificando actividades,
responsables y fechas Criticas.

» Realizar la planificacion y el control de avance de su Frente.



» Gestionar los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos y
planes establecidos.
» Mantener informacién actualizada sobre los Pendientes, Issues vy

Cambios Relevantes que impacten en hitos claves.

4.1.4. IT ARGENTINA

~ Definir el Plan de Trabajo del Frente, especificando actividades
responsables y fechas Criticas.

» Realizar la planificacion y el control de avance de su Frente.

» Gestionar los recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos y
planes establecidos.

» Mantener informacion actualizada sobre los Pendientes, Issues vy

Cambios Relevantes que impacten en hitos claves.

4.1.5. PROCESOS

» Realizar la integracion de los Usuarios Claves, colaborando con el
cumplimiento de los requerimientos de negocio.

~ Coordinar las Actividades dentro de su Equipo y controlar el avance de
las mismas.

» Establecer prioridades y coordinar la integracion funcional de las Areas.

» Mantener informacion actualizada sobre los Pendientes asociados a su

Frente.

4.1.6. KEY USERS

» Especificar los requerimientos funcionales relacionados con los procesos

a desarrollar y participar en la definicidn del Plan de Implementacion
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» Gestionar la disponibilidad de los recursos necesarios para el logro de los
objetivos planteados.

» Mantener informacion actualizada sobre los Pendientes asociados a su
Frente.

» Validar las configuraciones que se realicen, a través de la revision del

flujo de los procesos de negocio.

4.2 ROLL OUTS DEL PROYECTO

Como se puede apreciar el presente proyecto tuvo sus inicios por mediados
del ano 2006, paso por una etapa de stand by todo el afo 2007 y fue
nuevamente retomado con fuerza y con la decision de concluirla
exitosamente el presente afo 2008, es alli donde entra a tallar el trabajo que
juega la oficina de proyectos con el papel de “directo de orquesta” del

proyecto.

El siguiente grafico mostrara los ROLL OUTs de implementacion planificados

ylo ejecutados a la fecha.

, 2006 | 2007 2008
Roll Quis

—-+—0—80—

r

| |
|

» Mod. Marketing
* Mod. Preducte

=Modulo + Mod. Medios de * Mod. Ventas

Aprovistanamiento Terceros * Requenmientos Adicionales
Aprovisionariento
Hedios de Tercero

Grafica 11: ROLL OUTS de Implementacion (Fuente Telmex 2008)



» ROLL OUT 2, cronograma de proyecto del ROLL OUT 2 “Implementacion
del Modulo de Medios de Terceros”:

I ] e 2008 . !

—

Oct Nowv Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul AqQo Sep Oct
12/10 12/12

10112 1212
Sreetas domamai

o712 07,03

2901 2602

21,03

Satabaizazen

Grafica 12: ROLL OUT 2 “Modulo de Medio de Terceros”
(Fuente Telmex 2008)

» ROLL OUT 3, cronograma de proyecto del ROLL OUT 3 “Implementacion

del Modulo Comercial Regional™

2007 | ' 2008 ]

Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Ooct
ROLL OUT 2

29/10 0804

i semssrin—— ___ JIFT"

18/02 e 19/03

29,04 217

Bl ——

Grafica 13: ROLL OUT 3 “Médulo Comercial Regional”
(Fuente Telmex 2008)

53




4.3 GESTION DEL PROYECTO

La oficina de proyectos como responsable planted un alcance para la
Gestidon del Presente proyecto, detallaremos a continuacion el alcance, las

definiciones y métodos usados en esto:

4.3.1 AREAS DE CONOCIMIENTO

Las nueve Areas de Conocimiento identifican los aspectos imprescindibles
para una eficiente administracion del proyecto; sin embargo para este
proyecto se indican las siguientes areas de conocimiento como las

contempladas y mas importantes para el presente proyecto:

» Alcance
» Tiempo
~ Comunicacion

» Riesgo

Areas de Canocimienta

= il — Cambios
|

frol dE AVanoE

Adcuisiciones

C Gestion de | Gestion de
Issues ’ ’ Riesgos

Geshon de ia
Comunicacion

Grafica 14: Areas de Conocimiento del Proyecto (Fuente Telmex 2008)
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4.3.2 ALCANCE DE LA GESTION

El alcance de la gestidon de este proyecto esta definido por las areas de
conocimiento contempladas. Las mismas proporcionan el marco conceptual
de los Procesos de Gestion y la Administracion de la Informacién

identificados en el siguiente esquema:

Gestion de ia Oficina de Proyecio

Areas de Conocimiento

! | i SN MRl

1_"_.._.‘_.,_&‘._~ .__._.5_..*_ S '} = |

= ""w[/‘ h v ',I- 'l_v } F
Gestionde ! Gestion de Gestion de Gestion de la
Cambios | tssues | Riesgos | Comunicacién

Grafica 15: Alcance de la Gestion del Proyecto (Fuente Telmex 2008)

4.3.3 DEFINICION DE PROCESOS

4.3.3.1 CAMBIO DE ALCANCE

Un Cambio de Alcance es una solicitud de modificacion de los
entregables o tiempos del proyecto. En este sentido, el cambio produce
una reduccidn de los entregables o una extension de los plazos para

lograr un objetivo.

4.3.3.2 ISSUE

Un Issue es toda situacion problematica que amenaza los plazos o

alcances previstos para el cumplimiento de hitos claves de un proyecto.
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Para el Proyecto SGA, consideraremos aquellos Isues que retrasen en

un 15% los plazos previstos o generen un cambio de alcance.

4.3.3.3 RIESGO

Un Riesgo es una situacion que potencialmente puede generar impactos
en los plazos del proyecto (de un 15% o mas), o disrupciones operativas.
La administracidén de riesgos exige que sean planificadas acciones para

su mitigacion.

4.3.4 PLANES DE GESTION

A continuacion se detallaran los planes de gestidn planeados a realizarse en

el proyecto:

» Plan de Gestion de Cambios
» Plan de Gestion de Issues

» Plan de Gestidon de Riesgos

Administracion de los Cambios de Definicién de |as actividades para Cefinicicn de laz actividades a
&lcance a lc largo del Proyects, resclver de ferma acordinada llevar a @bo para Ia
asequrando que los mizmos ze situaciones problematicas v/o administracion de los riesgos.
analicen, reqistren y asteén contingenciaz

aprobados por quienes han sido
dezignados oon dicha
responsabilidad

Herremientsas de
Registro ¢ Solicitud de Cambic de Al=nze s Registro de Issces ¢ Matric de Riesgos

Herramientas de

Seguimiento ¢+ Seguimientko de Cambics ¢ Seguimiento de Izzues ¢ Matriz de Rie=gosz *

Grafica 16: Planes de Gestion del Proyecto
(Fuente Telmex 2008)
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4.3.4.1 PROCESO ASOCIADO AL PLAN DE GESTION DE CAMBIOS

Normalmente existen dos tendencias en la gestion de cambios de los

proyectos que terminan provocando efectos no deseados:

La tendencia a tratar informalmente los pedidos de cambio, no indagar su
real beneficio y minimizar su impacto, lo cual genera habitualmente un
alto volumen de cambios acumulados, continuas re planificaciones v,
consecuentemente, la dificultad de mantener el proyecto dentro de los

plazos estipulados.

Por otro lado, la tendencia a manejar con mucha rigidez el alcance
acordado, rechazando sistematicamente todo pedido de cambio por
riesgo a incurrir en desvios al plan. Si un proyecto no es lo
suficientemente flexible, posiblemente pierda su capacidad de agregar
valor, porque al estar terminado el producto final de una forma distinta,

sera inadecuado para la realidad que se presenta en ese momento.
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<

Grafica 17: Diagrama del Proceso de Gestion de Cambios
(Fuente Telmex 2008)



4.3.4.2 PROCESO ASOCIADO AL PLAN DE GESTION DE ISSUES

Comprende la identificacion y categorizacion de los Issues que se
presentan, el seguimiento y control permanente durante todo el ciclo de
vida del proyecto, y la generacion de informacion historica de gestion de

los Issues administrados.

Issue:

Un Issue es toda situacion problematica que amenaza los plazos o
alcances previstos para el cumplimiento de hitos claves de un proyecto.
Para el Proyecto SGA consideraremos aquellos Issues que retrasen en

un 15% los plazos previstos 0 generen un cambio de alcance.

Impacto del Issue:
Son las consecuencias que trae aparejado el Issue, en caso que no se

resuelva o encauce oportuna y adecuadamente.

s cERemme  GESSCSNCTTESSSTI  SEEeseUSIE S T
Issue Issve Isse
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I_
|

Issues |= Issue
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2nzlsis de 3usas [%egig.g de
| cisnifizacien dJe la Issues

| reschoocn T

| 2rezeitacion del Slan

—_
d= Rezclu cion

5 . = a
Registio de |= Regutro dal | [

Eusqueds de
| lonEenES i

Afcci3 S T
| RegEtmca £itier s

1

= Cierrs cel I
~* 02 Tasces %_ lese
- Gétién de Cambios . |

Grafica 18: Diagrama del Proceso de Gestion de Issues — Part1
(Fuente Telmex 2008)
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Grafica 19: Diagrama del Proceso de Gestion de Issues - Part2
(Fuente Telmex 2008)

4.3.4.3 PROCESO ASOCIADO AL PLAN DE GESTION DE RIESGOS

Este proceso de gestidn del riesgo abarca desde el momento que el
proyecto se aprueba hasta que se formaliza el cierre del mismo.

Comprende no solo la identificacion y categorizacion de los riesgos que
un proyecto puede presentar, sino también el seguimiento y control
permanente de los mismos durante todo el ciclo de vida del proyecto, y la

generacion de informacidn historica de gestion de los riesgos
administrados.
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Grafica 20: Diagrama del Proceso de Gestidén de Riesgos — Part1
(Fuente Telmex 2008)
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Grafica 21: Diagrama del Proceso de Gestidon de Riesgos — Part2
(Fuente Telmex 2008)
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4.3.5 PROCESOS DE GESTION

Las actividades de seguimiento de Cambios de Alcance, Issues y Riesgos
durante todo el ciclo de vida del proyecto son llevadas a cabo por la Oficina
de Proyecto, y tienen como fin realizar un control permanente, servir de

feedback para la toma de decisiones y generar informacion historica.

.. Seguimiento

Frecuencioa
Determinar
]
‘ =nzliss

* Seguimentc de Cambics Registro ‘

* Seguimiento de Issues = =l

» Matriz de Riesacs
» ]

E Comunicacicn |

Grafica 22: Diagrama del Seguimiento de los Proceso de Gestion
(Fuente Telmex 2008)

4.3.5.1 NIVELES DE RESOLUCION Y APROBACION

Las instancias de resolucion y aprobacion, como parte de los Procesos de
Gestion (Gestion de Cambios, Gestion de Issues y Gestion de Riesgos), se
dan en el marco de distintos niveles de decision. Los niveles identificados

son:
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» Lideres de cada Frente

»  Comité de Aprobacion

En la tabla a continuacion se detalla el nivel requerido para las instancias de

resolucién y aprobacion, para cada proceso de gestion.

Nivel de
Resolcian *

Cambius de Alcance Bsuves Riesgos

Lideres

Comite

Grafica 23: Diagrama de Niveles de Gestidon y Aprobacion
(Fuente Telmex 2008)

4.3.6 FLUJO DE INFORMACION EN REUNIONES

Se definieron entradas/salidas de informacidn para cada tipo de reunion:

Reunion Output
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Grafica 24: Diagré'r-ﬁ'é d'e“FIIIL'Jjo' de Informacion en Reuniones
(Fuente Telmex 2008)



Finalmente en la siguiente grafica se puede ver un ejemplo de la dinamica

de reuniones que se plantea:
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Grafica 25: Diagrama de Dinamica de Reuniones (Fuente Telmex 2008)

4.4 HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DEL PROYECTO

La oficina de proyectos como encargada de la gestion del Proyecto propuso
e impulso la utilizacion de la herramienta llamada SharePoint, para el
adecuado registro de Planes de Trabajo, Reuniones de Avance, minutas,
TODOs, etc. A continuacion se detalla un poco mas el proposito de dicha

herramienta, las ventajas de la misma y descripcion de algunas opciones.

SHAREPOINT

Es una herramienta que ayuda a la administracion de contenido empresarial,
facilitando el uso compartido de la informacién, mejorando la comunicacion y

colaboracion entre los miembros de un equipo de trabajo.



La utilizacion de ésta herramienta es impulsada por la Oficina de Proyecto

con el fin de facilitar una mejor gestion de la informacion del Proyecto SGA.

En resumen, el SharePoint actua como un sitio Web o portal donde se

publica y organiza la informacion que los individuos utilizan para sus

actividades en el marco del proyecto.

Ruts de Navegacion Informacion acerca del proyecto

. - Ee T | WA b ]

Proyecto SGA

m TELMEX
Kkl g -
Contenidos del | tae Pucted Cooten dlgars
Partal. L .
(P-.-rrn:n-.fu.-ré r % ” r LE] O Y i Bempir  Fotmstds | we
. ~ni i Bns shonia Putrns sow? Lum Folgmes e [T ] e
siempre visible fromaweme B ik . i
2t tequieee, | R i s ez
para fazilitar 2 ey
DEvtoicién) I Informacién
- " Lrveve '™
Fos e Mestorimn  Baborio fytente  88arte Faregs s Appa supsaliun planificazion y
ayence
Ty b Brvmne ey
L T e Pongam whegd
U LA
- & towwn jegmadue
e . |
Documentacidn Expandir/contrasr el T B !
de mayor para mis b ol
__frecu=ncia informacion sobresl e —
slemento

Grafica 26: SharePoint como herramienta de comunicacion
(Fuente Telmex 2008)

VENTAJAS

»  Llevar un registro actualizado de compromisos. Por ejemplo, revisar
To Dos y Consultas pendientes.

» Disponer en forma organizada de informacion histérica.

»  Compartir de manera organizada y clara la informacion del proyecto
entre todos los frentes a través de minutas e informes de avance.

»  Publicar documentos tanto de definicion de etapas como de gestion,

para su analisis y descarga. Por ejemplo: requerimientos del
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negocio, formularios de solicitudes para dar viabilidad a los
procesos de gestion, etc.

» Dar conocimiento de la agenda del proyecto, mediante la
publicacion de eventos en el calendario, tales como reuniones

periddicas, ad-hoc, etc.

4.5 ARQUITECTURA DE SERVIDORES DE BASE DE DATOS

Para los proyectos de implementacion del Sistema de Gestion
Administrativa, para todos sus modulos, desde Comercial. Operativo y
Financiero contara de un ambiente de desarrollo, uno de configuracién, otro

de pruebas, de migracion y uno final de produccion.

L Instancia Donde se realizan las

Instancia 1 Localizaciones.
BD Desarrolio

Instancia Donde se tienen los datos
configurados.

Instancia Donde se llevaran a cabo
las pruebas con el usuario.

Instancia —
BD Configuracion ‘ Instancia Final
Instancia '

8D

Pruebas

Instancia Donde se tienen los datos del
negocio.

Instancia
BD Migracion

g i

Sistemas Legados

j\ Sstemas Attuales a Ser Migrados. J :

Grafica 27: Arquitectura de Servidores de Base de Datos
(Fuente Telmex 2008)
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» Ambiente de Desarrollo: Tendra acceso el equipo del CREO. Sera
una instancia de Base de Datos con una version de desarrollo del SGA
Comercial.

~ Ambiente de Configuracion: Tendra acceso el equipo funcional y
usuarios. Esta instancia contendra una version limpia del SGA, sobre la
que se realizara la configuracion de los sistemas

» Ambiente de Migracion: Contara con una base de datos para recibir la
informacién migrada. A esta base solo tendran acceso de escritura el
equipo de migracion, mientras que los equipos técnicos y funcionales
tendran acceso de solo lectura.

~ Ambiente de Pruebas: Tendra acceso el equipo funcional y usuarios.
Esta instancia contendra la version del SGA customizada para la filial,
servir@ para las pruebas integrales y luego para las pruebas de
aceptacion de usuarios.

~ Ambiente de Produccion: Donde finalmente se tendran las entidades

y la cual manejara la informacién del dia a dia de la empresa.

46 CARACTERISTICAS DEL MODULO COMERCIAL
REGIONAL

El' Modulo Comercial planeado a implementar en la filial de la empresa
TELMEX ARGENTINA consta de los siguientes sub-Modulos descritos a

continuacion:

4.6.1 MODULO DE PRODUCTO (SGA - PRODUCTOS)

Encargado de la gestion de todos los productos, servicios, equipos,
promociones, condiciones comerciales con los cuales trabaja la empresa,
basados en estandares y configuraciones de la casa matriz de la empresa. A

continuacion se listaran las funcionalidades principales del mddulo:
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Creacion de nuevos productos, servicios y tarifa

Permite configurar productos de acuerdo a las diversas reglas de
negocio.

Permite crear soluciones a la medida mediante plantillas Pre-
Establecidas.

Permite gestionar el motor de composicion de productos afines.”

Implementacion de promociones, soluciones y condiciones
comerciales

Permite configurar promociones por multiples variables (ej. por
producto, por cargo de servicio, etc).

Permite configurar condiciones comerciales aplicadas en la venta.
Permite aplicar condiciones comerciales para las distintas formas
de pago aplicadas en la venta."

Permite empaquetar productos diferentes en una sola solucién.”

DIAGRAMA DE CONTEXTO:

1
1

I

N

| Ventas 1 ‘ PRODUCTO ": _‘; Facturacion

Promocioncs y 4 Premecianes y
Condiciones Camerclaiis Condictanss Comerciales

Grafica 28: Diagrama de Contexto del
Modulo de Productos (Fuente Telmex 2008)

4.6.2 MODULO DE MARKETING (SGA MARKETING)

Encargado de la gestion de los clientes, segmentacion, ingreso de contactos,
medios de comunicacion, ubigeo, asi como de las sucursales de instalacion
por cada cliente, esta informacién recaera directamente sobre el modulo de
ventas como input. A continuacion se listaran las funcionalidades principales
del modulo:
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A.

Creacion del Cliente

Permite evaluar los prospectos de clientes y verificar los datos
ingresados mediante fuentes internas y/o externas.

Permite gestionar las reglas de control en la creacion de clientes,
como el documento de identidad, clientes homénimos

Permite gestionar una base de datos unica de clientes, que
interrelaciona de manera integrada con los otros modulos del
sistema.

Permite interrelacionar con bases de datos externas como la base
de vias de cada pais.

Permite gestionar la informaciéon de las direcciones asociadas a los
clientes.

Permite gestionar la informacion de los contactos y sus medios de

comunicacion asociados a los clientes.

Calificacion y Actualizacion de informaciones de Cliente
Permite calificar a los clientes de acuerdo a las variables de
entorno (demograficas) y variables de gestion (analiticas)."

Permite gestionar los flujos de trabajo de actualizacion de
informacion de los clientes.

Permite gestionar el proceso para actualizar las informaciones
mediante fuentes internas como ventas, atencion al cliente vy
mercadeo.

Permite calificar la informacion de las direcciones de los clientes.
Permite gestionar los procesos de actualizacion de data de los

contactos y medios de comunicaciéon asociados a los clientes."

Segmentacion de Cliente & Asignacion de Cartera

Permite evaluar criterios de formulacidn para la gestion de
segmentacion de clientes.

Permite gestionar variables como los segmentos del cliente,

segmentos de ventas y segmentos del mercado.
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» Permite establecer asignaciones de cuenta periddicas para ser
usados posteriormente en la asignacion de cartera.
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4.6.3 MODULO DE VENTAS (SGA VENTAS)

El Médulo de Ventas sera el encargado de toda la gestion de
comercializacion con el cliente propiamente, el cual comienza desde una
generacion de estudio de Factibilidad, Aprobacion del Estudio de
Factibilidad, Generacion de una Oferta Comercial y una Aprobacion por
parte de la empresa y el cliente de la Oferta Comercial planteada. A

continuacion se listaran las funcionalidades principales del médulo:

A. Contacto comercial con el cliente

» Permite distribuir la cartera de clientes de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

~ Permite identificar las necesidades del cliente y llevar el control de

las actividades realizadas en el cliente."

B. Generacion y Evaluacion Preliminar de Proyectos

» Permite registrar todas las solicitudes de venta del cliente que
incluyen soluciones de voz y de datos.

»  Generacion y Evaluacion Preliminar de Proyectos

»  Permite registrar ventas bajo multiples escenarios como upgrade,
traslados, Renovaciones y Ventas nuevas.

»  Permite efectuar reserva de numeros.

» Permite comunicar los procesos de control como créeditos vy
viabilidad técnica.

» Permite trabajar bajo un motor de composicion de productos, que
permite generar soluciones a la medida y venta de paquete de
productos.

»  Permite proporcionar elementos de estimacion como el manejo de
Forecast.

»  Permite Configurar el Motor de flujos de trabajo de proyectos.

70



C. Generacion de Propuesta Comercial y Negociacién con el

cliente

»  Permite trabajar con multiples versiones de oferta comercial.

»  Permite proporcionar manejo de las Condiciones Comerciales.

Permite derivar

contratos.
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CAPITULO V
EVALUACION DE

RESULTADOS

El presente capitulo tiene como objetivo, en base a una evaluacion de
resultados, demostrar la viabilidad econdémica e institucional del proyecto;
para ello se procedid con un analisis cuantitativo y cualitativo de la
realizacion de este proyecto; para el analisis cuantitativo se realizd un
analisis de costos Directos e indirectos para seguidamente compararlos con
los resultados planeados a obtener, todo esto en el contexto que
actualmente el proyecto se encuentra en la fase media de lo programado

segun cronograma.

5.1. ANALISIS DE RESULTADOS ESPERADOS

A continuacidon se presentan los resultados planeados a obtener,
encontrandose el proyecto a la fecha, segun cronograma, en la etapa de

Validacion Funcional.

Esta informacion fue resultado del levantamiento de informacidn realizado en
la fase de analisis operacional del proyecto y los datos mostrados a
continuacién obedecen a un promedio obtenido de proyectos similares ya
ejecutados en otras filiales de La Empresa.



INFORMACION TRANSACCIONAL

CANTIDAD % CANTIDAD

ENTIDAD POR MES MEJORA POR MES
(ANTES) PROMEDIO (DESPUES)

MODULO MARKETING

1 Clientes Corporativos Ingresados al Mes 68 20% 82
2 Clientes Naturales ingresados al mes 121 50% 182
3 Sucursales registradas al mes 792 20% 950
4 Contactos Registrados al mes 564 20% 677
ODULO D A
5 Proyectos/Oportunidades ingresados al mes. 0876 50% 1314
6 Egiasltlgsd g: ;’Ir(r)g::tosIOportunidades 4783 40% 6696
7 Ofertas Comerciales ingresados al mes 67 50% 1151
8 Actividades registrados al mes 6506 30% 8458
9 Consolidado de Ventas ingresados al mes 562. 50% 843
MODULO DE CONTRATOS
10 g:rrl%(r):dr:)% I:le;l;r;entes adelantados 246. 20% 205
11 Contratos generados al mes 408 50% 612
12 Detalle de contratos generados al mes 9064 20% 10877
13 Bitacora de cambios de contratos al mes 1345 20% 1614
14 Transacciones de contratos al mes 7528 30% 9786

Cuadro 07: Analisis de Resultados

5.2. ANALISIS CUANTITATIVO

Para demostrar cuantitativamente que el proyecto es justificable tomaremos
el beneficio como wuna reduccion del costo operativo, es decir,

compararemos los costos de realizar el proyecto contra los costos que
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existirian sino se realizase nada. Este analisis es en realidad una

simplificacion de la totalidad de beneficios que se lograron con la

Implementacion del Modulo Comercial SGA, pero siempre es

demostrar en numeros lo que se afirma en palabras.

bueno

COSTOS ESTIMADOS DEL PROYECTO

% Tiempo Costo: ! N®
Dedicado Dolares/mes Cantidad Meses

COSTOS DIRECTOS

Personal CREO

Lider de Proyecto 50% 3,500.00 1 12 21,000.00
Analista/Programador 50% 2,500.00 10 12 150,000.00
Soporte Base de Datos 10% 3,000.00 1 12 3,600.00
Key Users
Key Users 30% 2,000.00 10 12 72,000.00
Oficina de Proyectos
PMPs 100% 4,000.00 2 6 48,000.00
IT - Argentina
Analistas 50% 3,000.00 2 6 18,000.00
Equipamiento
Servidores 0.00 1 0.00
Instalaciones 100% 1000 1 12 12000
Licencias de software 0% 0.00 0 0.00
SUB TOTAL: 324,600.00
Costo : Nro. |
COSTOS INDIRECTOS e Cantidad P TOTAL
Personal CREO
Viajes de vuelo Bs As
(ida y vuelta) 479.00 10 6 28,740.00
Viaticos Bs As (mes) 300.00 10 6 18,000.00
Alojamiento Bs As
(mes) 3,000.00 10 6 180,000.00
SUB TOTAL: 226,740.00
. uUsD
TOTAL GENERAL: 551,340.00

Cuadro 08: Costos Estimados del Proyecto
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A continuacion la estimacion cuantitativa de los beneficios obtenidos con la

implementacion del sistema ofrecido por el CREO.

BENEFICIOS DEL PROYECTO

Cantidad Cantidad Beneficio
Transacciones Transacciones Mensual
Inicial Final (USD)

% de
Mejora

TOTAL

CONCEPTOS mensual

Modulo de Ventas
Consolidado de

Ventas ingresados - 50% 562 843 100 28,100.00
Corporativo
Modulo de
Contratos
Cargos no
Recurrentes
e e 20% 246 295 20 984.00
generados al mes
Contratos generados
e 50% 408 612 10 2,040.00
Transacciones de 30% 7,528 9786 20 45,168.00
contratos al mes
SUB TOTAL: 76,292.00
TOTAL GENERAL usD
(12 meses): 915,504.00

Cuadro 09: Beneficios Estimados del Proyecto

De la comparacién del cuadro 08 vs e cuadro 09, podemos decir que la
implementacion del presente proyecto tiene un costo de USD 551,340.00,
comparado con el beneficio estimado a manera general de USD 915,504.00,
concentrandose el beneficio basicamente en el aumento de las ventas, esto
segun lo planeado de soportar el sector masivo con la diversificacion de los

productos de La Empresa.

Considerando un interés igual a cero, podemos calcular el numero de meses
en los que la inversion hecha en la implementacion del Sl en la filial Telmex
Argentina sera recuperada frente a los proyectos u oportunidades nuevas

que captara la empresa:

X =$915,504.00 / $ 551,340.00 = 1.66
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Como se aprecia, la relacion de beneficios a costos es de USD1.67 de
retorno por cada délar gastado ($915,504/$551,340). Este seria un retorno
positivo considerando lo indicado anteriormente y sin entrar a un detalle

exhaustivo en el analisis.

5.3. ANALISIS CUALITATIVO

Teniendo en cuenta que el proyecto nace con la necesidad de la
implementacion de un sistema de informacidn estandar en la filial Telmex
Argentina para soportar |os nuevos procesos de negocio que se dan
orientados al sector masivo, a continuacion detallaremos en forma
categorizada los beneficios planeados obtenerse como resultado del

presente proyecto.

5.3.1 IMAGEN

» Se presenta una imagen de organizacidon internacional altamente
estandarizada, con sistemas, procesos y operaciones estandares en
todas las filiales a nivel mundial.

» La ejecucion de proyectos de este tipo da una imagen de gran
profesionalismo en la organizacion ya que se labora en base a
fundamentos, conceptos y estandares reconocidos a nivel mundial.

» Proyectos exitosos de esta envergadura mejoran la confianza de la
organizacion para con sus colaboradores, facilitando asi posibles

incursiones en nuevos proyectos de mejora continua.

5.3.2 EFICIENCIA

» La utilizacion de procesos definidos bajo estandares mejoran la

performance y el tiempo de respuesta para con el cliente, esto se ve
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5.3.3

5.3.4

reflejado en el aumento de la cantidad de Proyectos de Venta que se
espera al finalizar el proyecto de implementacion.

La utilizacion de un sistema integrado facilita la identificacion de
posibles problemas o cuellos de botella existentes, esto a través de la

explotacion de la informacion recolectada a través del sistema.

RETROALIMENTACION

La interaccion que surgio en la etapa de analisis del proyecto favorece
a la retroalimentacion de conocimiento que se tiene de distintas
realidades, esto facilita la resolucion de posibles problemas existentes
en las filiales.

La informacion centralizada que maneja de todos los proyectos
permite realizar comparaciones entre los mismos, ayudando a futuro a
la mejora de los mismos para poder cumplir con los plazos, costos y

alcances definidos.

DIVERSIFICACION DE SERVICIOS

El proyecto permite a la filial en mencion, Telmex Argentina, el soporte
de procesos a través de una herramienta para la atencidon de sectores
masivos ofreciendo nuevos servicios.

La ejecucidon del proyecto colabora con la flexibilidad que deben de
tener las empresas en la actualidad ofreciendo soporte para el
cambio, de una orientacion de atencion a clientes corporativos a una

orientacion a atencion a mercados masivos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

s

La utilizacion de la metodologia brindada por el PMBOK, facilité en todo
momento la correcta gestion del proyecto a lo largo de su ciclo de vida;
brindando guias y estandares adecuados para todos los procesos desde
planificacion, estimacion, preparacion y control de las 3 variables

principales del proyecto: Alcance, Costo y Tiempo.

El modelo de trabajo planteado con una Oficina de Gestion de
Proyectos, actuando como catalizador y facilitador entre los diversos
frentes, fue una decision acertada en el proyecto; ya que, colabor6 en la
resolucion de problemas identificados en anteriores implementaciones. A

continuacion se listan los principales problemas identificados y resueltos:

Atenu0 el evidente recelo de las empresas filiales, ante proyectos de
actualizacion de sistemas de este tipo; facilitando la visualizaciéon del
uso y trabajo con una metodologia reconocida en el mercado

mundial.

Apoyo siempre en la fluidez de informacion entre los diversos
frentes, preocupandose del envido y recepcion a tiempo de la

informacion requerida.

Mitigd la barrera que existe en las personas y/o users de resistencia
al cambio; planificando charlas, reuniones e informando a cada
momento el avance del proyecto.
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r

Mejoré las relaciones interpersonales que pudiesen existir,
laborando siempre, como mediador desde reuniones diversas de

camaraderia hasta presentaciones y/o exposiciones identificadas.

Evitd el escalamiento directo de problemas a los superiores; los
cuales, muchas veces, originaban conflictos internos

interpersonales.

Durante la ejecucion de proyectos de implementacion de sistemas; los
procesos definidos por la casa matriz, nunca son todos estandares al
100%; puesto que, la realidad difiere siempre en cada filial, esto se
identificod, principalmente, en la etapa de validacion funcional con los
usuarios. Sin embargo, es necesario conocer y llevar un planteamiento

inicial para ir afinando sobre el mismo.

Fue importante para el proyecto la participacion de profesionales de
ingenieria de sistemas; dado que, apoyaron en todo momento de
manera activa en las diversas etapas del proyecto y en las diversas
tareas identificadas que plantea la metodologia; brindando ellos un

enfoque integrador, planificador y de retroalimentacion al proyecto.
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RECOMENDACIONES

» Dada la importancia del papel que juega la Oficina de Gestion de
Proyectos; en el presente se recomienda y deja como planteamiento
final al CREOQO la utilizacidon de este modelo de trabajo de frentes como
base para futuros proyectos de implementacion de similar y mediana

envergadura.

» Para la etapa de estabilizacion del presente proyecto se sugiere el
trabajo presencial de los analistas en oficinas de la filial, dado que, se
demostré que el tiempo de respuesta, a pesar, de todas las

consideraciones tomadas en cuenta, es mas lento desde una filial a otra.

» Si bien la metodologia sugiere el uso de formatos, plantillas,
documentacién y planificacion previa en cada etapa; el mismo dificulta y
toma tiempo considerable en el proyecto. Sin embargo, se sugiere
persistir con esta practica; ya que, el beneficio a corto y mediano plazo

para etapas y/o proyectos posteriores |0 sustenta.

» Es de significativa importancia la documentacién continua de las nuevas
realidades identificadas en la filial, esto apoyara en gran medida a las
etapas posteriores necesarias del proyecto como lo son mantenimiento,

soporte y mejoras adicionales del aplicativo.

» Un tema que requiere especial cuidado es la gestiéon de las expectativas
de los usuarios finales;, los cuales muchas veces piensan, que la
solucion a implantar cubrira un alcance mucho mayor al definido; es por
ello que, se plantea la correcta planificacién, organizacion y control de
este punto para con los usuarios.

» Debido a que se requiere un alto compromiso en todos los niveles de la

empresa filial; es de suma importancia garantizar el apoyo y auspicio de
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la alta gerencia a lo largo del ciclo de vida del proyecto, involucrandolo y

haciéndole participe activamente segun lo requerido.

Poner énfasis en el alto compromiso que debe de haber por parte de los
“usuarios finales” e “IT", especificamente, para las fases de aprendizaje,
capacitacion y reforzamiento; ya que, al culminar el proyecto el
conocimiento adquirido en esta etapa por los usuarios finales facilitara la
fluidez, entendimiento e identificacion de posibles problemas
encontrados o no cubiertos y que IT, como soporte de primer nivel,

deberan de soportarlos.
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GLOSARIO Y TERMINOS

eTOM: The Enhanced Telecom Operations Map / Mapa de Operaciones

de Telecomunicaciones mejorada.

PMI: Project Management Institute.

PMBOK Guide: A Guide to the Project Management Body of Knowledge.

SI: Information System / Sistema de Informacion

IT: Information Technology / Tecnologia de Informacion.

PMO: Project Management Office / Oficina de Gestion de Proyectos.

KEY USERS: Usuarios Clave.

ROLL OUTs, Despliegues o avances.

WIMAX, es un acronimo que significa “Worldwide Interoperability for

Microwave Access”.

LMDS, Local Multipoint Distribution Service, es una tecnologia de

conexion via radio inalambrica.

Forecast, Pronostico.
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ANEXOS

ANEXO 1: ALCANCE DEL PROYECTO

A continuacion listaremos los alcances o premisas generales bajo las cuales
se definid este proyecto de Implementacion del Médulo Comercial Regional

en Telmex Argentina.

A. ALCANCES GENERALES DEL PROYECTO

~ Implementar el Modulo Comercial Regional del SGA en la TELMEX
ARGENTINA, este se conocera como SGA ARGENTINA.

» Desarrollar interfaces entre los sistemas locales necesarios y el
SGA ARGENTINA.

» Desarrollar los programas de conversion de datos y migrar la
informacion de los sistemas legados al SGA ARGENTINA.

» Capacitar al personal de TELMEX ARGENTINA en las aplicaciones
del SGA ARGENTINA y sus Localizaciones.

» Se capacitara tanto a los usuarios en funcionalidad, como al
personal de IT Local que actuara posteriormente como un soporte

de primer nivel.

B. ALCANCES ESPECIFICOS DEL PROYECTO

El alcance del proyecto incluyo la participacion del CREO en las etapas
de Definicion, Analisis, Disefo de la Solucién, Desarrollo, Pruebas, y
Transicion. El rol de los especialistas de CREO sera trabajar con el
equipo de trabajo de TELMEX ARGENTINA en las siguientes principales

actividades
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General

Confirmacion y mejora de los requerimientos de negocio y flujos
funcionales de TELMEX ARGENTINA.
Uso de las metodologias descritas por la oficina de proyectos para

la gestion del proyecto asi como para la implementacion del mismo.

Configuracion del Sistema

’

Configuracion de la funcionalidad del SGA basada en definiciones
establecidas para cubrir la operacion de TELMEX ARGENTINA. La
configuracion de los sistemas es responsabilidad de TELMEX
ARGENTINA, para lo que contara con el soporte y asesoria de
TELMEX CREO.

Migracion de Datos

'd

El equipo TELMEX ARGENTINA sera responsable de realizar toda
la migracion y conversion de datos necesaria para el proyecto,
TELMEX CREO solamente proporcionara orientacion y generara los
requerimientos a TELMEX ARGENTINA para las actividades de

migracion.

Customizacion

El CREO sera responsable de realizar las customizaciones
necesarias para adecuar el SGA los procesos propios de TELMEX
ARGENTINA

TELMEX ARGENTINA y el CREO trabajaran conjuntamente para
reducir al minimo el numero de customizaciones que sean
necesarias, por lo que antes de proponer una customizacion, se
evaluara primero el cambio en el proceso local por el proceso
estandar soportado por el SGA o buscar una solucion alternativa de
menor impacto.
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» TELMEX ARGENTINA es responsable de todo lo relacionado con la
configuracion del SGA. EI CREO capacitara al equipo funcional de
TELMEX ARGENTINA y le dara soporte durante esta etapa del

proyecto.

Interfaces

» La adecuacion de interfases con otros sistemas existentes en
TELMEX ARGENTINA cuya permanencia posterior a la implantacion
del SGA se haya determinado necesaria, sera responsabilidad del
grupo de sistemas de TELMEX ARGENTINA.

» EI CREO dara todo el apoyo necesario en la identificacion de los
campos del SGA a utilizar y en la construccion de las rutinas en el
SGA para acceder a ellos. En el caso de interfases de entrada,
éstas seran posibles solo si se ajustan a las reglas de integridad del
SGA; cualquier cambio en los sistemas externos al SGA como
resultante de estas interfases, quedara bajo la responsabilidad
exclusiva del grupo de sistemas de TELMEX ARGENTINA.

Pruebas

» TELMEX CREO realizara pruebas internas (unitarias) antes de
entregar los sistemas a TELMEX ARGENTINA para ser probados.

» TELMEX ARGENTINA es responsable de probar el sistema y de
certificar que cumple con los requerimientos y estandares de calidad
definidos previamente. EI| CREO apoyara a TELMEX ARGENTINA
durante las pruebas y realizara las correcciones que sean
necesarias.

»  Es un requisito para la puesta en produccion el contar con un Acta
de Aceptacion de los Usuarios Clave de TELMEX ARGENTINA.
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ANEXO 2: RIESGOS IDENTIFICADOS EN EL PROYECTO

Se Identificaron los riesgos siguientes que puede afectar el proyecto durante

su avance. Se definid que cualquier otro riesgo identificado después se

rastreara a través el del proceso Gestion del Riesgo y Problema definido

después en la Estrategia de Gestion del Proyecto.

A continuacion se lista y detallan los riesgos mas representativos del abanico

de riesgos identificados en el proyecto.

RIESGO

Entrega del Diserio de SGA Argentina.

CONSECUENCI
A

Demora el proyecto
(mapeo de proceso de
negocio)

CONTINGENCIA /

MITIGACION PREVIA
A. RIESGOS EN INTERFACES, INTEGRACION Y CONVERSION DE DATOS
Alto

Contingencias:

1. Confratar recursos externos para facilitar la
finalizacion.

2. Construir interfases temporales a los sistemas
actuales.

3. Modificar el disefio del SGA ARGENTINA para
que el proyecto no se retrase.

Mitigacion Previa:

TELMEX CREQ participara en la revision del

disefio a la fecha y periodicamente a lo largo de la
fase de analisis de procesos.

Alto

Pueden requerirse cambios a los
Sistemas Actuales

Demora del Proyecto

Contingencias:

1. Disedar soluciones alternas.

2. Asignar los recursos adicionales para realizar
los cambios.

Mitigacion Previa:

Tratar de identificar donde se pueden requerir
cambios lo mas pronto posible.

Bajo

La Implementacion de este Proyecto
impactara en ofros proyectos de los
Sistemas Actuales de TELMEX
ARGENTINA.

Alguna funcionalidad se
perderay el
incumplimiento potencial
con la arquitectura de
informacion de TELMEX

| ARGENTINA.

Contingencia:

Modificar los sistemas fuentes o hacer una
interfase desde el nuevo sistema.

Mitigacion Previa:

Mantener comunicaciones abiertas con 1os otros
equipos del proyecto.
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Bajo

La Conversion de Datos de
Informacion Existente para las
Nuevas Aplicaciones esta Erronea o
Inadecuada.
Los datos migrados de los sistemas
existentes requeriran una depuracion
en algunos casos. Se necesitaran
realizar suposiciones durante |a
conversion de los datos con respecto a
la consistencia y exactitud de esta
depuracion de datos. A menudo, los
problemas en produccion con los
datos migrados tendran la conversion
siguiente.
ESGOS EN HARDWARE, R

Posibles problemas en
produccion con los datos
migrados en nuevo
ambiente necesitan un
mantenimiento adicional
de lainformacion
existente en produccion.

Contingencia:

Ninguna.

Mitigacion Previa:

Identificacion previa de los problemas de
informacion y depuracion en el sistema existente
antes de la conversion a las nuevas aplicaciones.

después que se seleccionen las
opciones de configuracion de |la
aplicacion  apropiada. En  ese
momento, sera posible modelar los
impactos en adelante sobre los

volumenes y el consumo producido de

Sevidorles) de  Hardware no | Demora en la fase de | Contingencia:
Disponible para los Propositos de | Andlisis de Procesos Usar un servidor externo.
Alto | Mapeo de Negocio Mitigacion Previa:
ITS investigara la capacidad existente y solicitara
nuevos servidores.
No se reunen las Especificaciones | Usuarios insatisfechos ¢ | Contingencia:
técnicas ideales de Funcionamiento | incremento de costos de | Actualizar capacidades técnicas.
, procesamiento Mitigacion Previa:
Medio : N
Supervisar el funcionamiento de  SGA
ARGENTINA durante la pruebas de aceptacion y
manejar las expectativas del usuario
Hardware y el Entomo del Sistema | Demora  en la | Contingencia: o
operaivo no Disponible cuando es | implementacion o las | Esfuerzos adicionales contatados dirigidos 3
requerido pruebas de la aplicacion | Cualquier problema en esta area.
Bajo Mitigacion Previa:
Conseguir un entono de desarrollo requerido asi
también el equipo independiente requerido para
las aplicaciones.
El Hardware Seleccionado no es 10 | fncionamiento Contingencia:
suficientemente ~ Grande  para | inacentafie en  ese | AdQuirir hardware adicional.
manejar la Carga en Produccion aspecto Mitigacion Previa:
Aunque la dimension prefiminar ha Emprender un concepto de proceso de dimension
sido realizada, una determinacion real detallado continuo para el proyecto en tanto el
del volumen especifico para las volumen sea mas evidente. Determinar el entorno
Medio | aplicaciones solo se  conocera de hardware de produccion como la parte de la

fase de Disefo de la Solucion técnica.
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disco, CPU y recursos de memoria.

No hay Entomo de Hardware para
Backup en Linea como resultado de
un Falla en el Sistema Principal

Pérdida de disponibilidad
de los sistemas mientras
los entornos alternos son

Contingencia:
Ninguno.
Mitigacion Previa:

miembros de equipo de proyecto a
llevar a cabo el trabajo programado y
planeado. - -
ESGOS DE PROVICION DE
TELMEX ARGENTINA - Personal
Requerido no es Aprobado por la
Gerencia

El apoyo de la Gerencia General para

cumplimiento de tareas
del proyecto.

PERSONAL

El inicio del proyecto
se retrasara de
acuerdo a la demora
del reemplazo del
personal 0 a la

Contingencia:
Ninguna.
Mitigacion Previa:

Solicite el compromiso y apoyo del nivel ejecutivo, y Ia
comunicacion de ésta en la organizacion.

Bajo_- En la actualidad, no hay un lugar de | ubicados, demora del | Desamollar un proceso de recuperacion ante
Medio hardware para Backup en Linea | proyecto, posibles costos | siniestros para minimizar el tempo fuera de
establecido para apoyar el proyecto o | adicionales. servicio y el nesgo.
el entorno de produccion.
Disponibilidad de los Sistemas Posibles demoras en las g°“t'“99'59'?: driidas a a oérdida de
_ ; ersona adicional dirigidas a la pérdida de tiempo.
Pérdida de los entornos de desarrolio | a€as  del  proyecto, Mitiaacion Previa: ! P P
¥ : : posibles impactos a los gacion Frevia.
0 produccion de los sistemas debido al . Asegurarse que el entomo de hardware/software
| fallas hardware, software o emores en | hitos del proyecto ylo se administre “como en produccion” durante el
Medio | las operaciones durante horas de | costos adicionales al proceso de implementacion, complementar con |
frabajo impactaran el cumplimiento de | proyecto para backups extensivos y disponii)ilidad alta.
tareas del proyecto. dimensionar la pérdida l
de tiempo usados en l
recursos adicionales. |
- -~ |
Disponibilidad de la red Pérdida de la red durante ﬁ?""“ge"c'a-
. i inguna.
Las suspensiones temporales de la horast de trabag: Miti%aci()n Previa: |
; : - impactara :
Bajo | "6 impactarian en la capacidad de los P Asequre que el proveedor de la red entende y |

acepta el requenmiento de disponibilidad alta.

critica para el éxito del proyecto. La
participacion debe ser constante
durante la implementacion de éste. Si
las personas clave no estan

disponibles 0 no participan en las

Medio | 18 disponibilidad del personal clave del a
proyecto es critico. Si el apoyo de la | redefinicion de los
Gerencia no esta disponible, o el | Objetvos del proyecto
personal asignado al proyecto no esta | incluyendo los hitos
disponible debido a los problemas de
negocio, el proyecto se vera afectado.
TELMEX ARGENTINA - Personal | La actvidad del | Contingencia:
Requeridlo no esta disponible | proyecto programada | Si el personal no esta disponible se debe de informar
debido a otros podria  retrasarse, | de la situacion al nivel apropiado de autoridad y sequir
Compromisos/Carga de trabajo impactando Iqs pasos para hacer que el personal requerido esté
La seleccion apropiada de usuarios | Posiblemente en los disponible.
Bajo | clave de las unidades de negocio es | nitos del proyectooel | Mitigacion Previa:

presupuesto.

TELMEX ARGENTINA, el personal debe tener las
aprobaciones apropiadas y un mandato claro para
estar disponibles como requerido.
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actividades importantes del proyecto,
las decisiones requeriran revisiones
adicionales y la aceptacion tendra un
costo mas alto para el proyecto y su
cronograma.

Bajo

TELMEX ARGENTINA - Personal
que se Requiere no tiene las
Habilidades  Suficientes  para
Emprender el Trabajo

La valoracion es hecha durante el
proceso de planificacion del proyecto
acerca del requisito de entrenamiento,
aptitud y capacidad de contribuir para
todo el personal del proyecto. De vez
en cuando, esta valoracion puede ser
incorrecta.

Nivel inadecuado de
participacion en el
Proyecto.

Contingencia:

Seleccionar un nuevo recurso adecuado, informando
al Gerente del Proyecto o Comité de Direccion para la
direccion.

Mitigacion Previa:
Al inicio del proyecto, repasar con cada persona
responsable  las  expectatvas  para  su

desenvolvimiento durante el proyecto. Busque el
acuerdo con el individuo.

Bajo

TELMEX ARGENTINA - EI Personal
Técnico es Inexperto con el Sistema

Operativo y Base de datos

Los retrasos  del
proyecto son
potenciales con
resultado de pérdida
empo en  los

aspectos técnicos.

Contingencia:

Buscar apoyo de recursos técnicos externos al
proyecto para la recuperacion del tiempo perdido.

Mitigacion Previa:
Asequrar la capacidad del personal técnico para
asumir su parte en el proyecto

Medio

TELMEX ARGENTINA - Retencion
de Miembros de Equipo de Proyecto

De vez en cuando, el personal del
proyecto importante puede  ser
reasignado a otras iniciativas de la
empresa o puede dejar la compania.

Posible impacto
significante en tareas
del proyecto,
entregables, hitos del
proyecto 'y como
consecuencia en el
presupuesto.

Contingencia:

Reemplazar el personal lo mas pronto posible, buscar
la transicion cuando sea posible.

Mitigacion Previa:

Programacion de actvidades y tareas de los
miembros del equipo.

l

Cuadro 10: Riesgos del Proyecto (Fuente Telmex 2006)
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ANEXO 3: ADMINISTRACION DE RECURSOS EN EL

PROYECTO

RECURSOS HUMANOS - EQUIPO DEL PROYECTO

El equipo de implementacidon fue compuesto por los equipos especializados
en el tema, un Equipo del TELMEX CREO y un Equipo de TELMEX

ARGENTINA. La estructura del equipo del proyecto fue como la mostrada en

el siguiente cuadro.

I Director General Subsidiana
'——h-.\,_‘_

—t
— ~

Comite Ejecutivo

Patrocinador

| Oscar Von Houske - COO
/ ManoMagidin - CIO
“~] -Director General Subsidiana
- Director de Sistemas
- Director CREO

Director CREQO |
E— S,

Gerente
Tecnico

| Lider CREO ]

Lider Tiecnico

Eguipo Técnico
(CREO - Subsidiaria )

Equipo de Desarrollo
(CREO - Lima)

Director de Sistemas

e
e

Gerente
cde Proyecto

L Controller

Lider de Sistemas

Eguipo Sistemas
{IT Local)

Equipo ITS
{IT Local)

/ -
A
~

Lider de Usuarios

Usuarios Claves

Usuarios Finales

Grafica 33: Equipo del Proyecto (Fuente Telmex 2006)
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ROLES Y RESPONSABILIDADES EN EL PROYECTO:

A continuacion el detalle de los roles y responsabilidades asumidas por los

miembros del equipo del Proyecto.

ROLES RESPONSABILIDADES

A COMITE EJECUTIVO

El Comité Ejecutivo tiene un importante rol en el proyecto. Uno de los mas importantes es demostrar a los miembros del equipo
dandoles un mandato claro sobre su responsabilidad en el proyecto. EI Comité Ejecutivo tendra también las siguientes

responsabilidades::

- Resolver asuntos que los administradores del proyecto no fueron capaces de solucionar o estan fuera
de su autoridad.

- Evaluar los entregables del proyecto para asegurar su calidad y alineamiento con las metas del negocio
de TELMEX ARGENTINA.

- Monitorear el estado del proyecto determinando que las metas del proyecto estan siendo cumplidos en
el tiempo establecido.

Ayuda al Patrocinador del Proyecto y a los Gerentes de Proyecto en la implementacion de los procesos
de negocio requeridos para el éxito del proyecto.
E PATROCINADOR DEL PROYECTO

Elrol del Patrocinador del Proyecto consiste en realizar lo Siguiente:

- Proporcionar la direccion al TELMEX CREO en términos de las actuales operaciones de TELMEX
ARGENTINA y futuras metas del proceso de negocio

- Tomar decisiones en materia del proyecto como un nuevo proceso a ser implementado y el disefo de
las aplicaciones solucion

- Apoyar a los gerentes de proyecto en la mayoria de iniciativas, particularmente aquellas relacionadas a
la implementacion de procesos.

- Verificar que los recursos de TELMEX ARGENTINA se estan dedicando un tiempo suficiente al
proyecto.

- Verificar que recursos de TELMEX ARGENTINA se han ejercitado suficientemente en el sistema antes
de ser puesto en produccion

Es responsable por la implementacion de los procesos acordados.
C GERENTE FUNCIONAL DEL PROYECTO

El Gerente Funcional de Proyecto es responsable por:

= Asumir total responsabilidad por el éxito en la finalizacion del proyecto.
- Controlar el plan del proyecto.

- Asignacion de tareas al equipo del proyecto.

- Monitoreo del equipo y el proyecto.
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Manejar riesgos y escalar los problemas del equipo.

Control de presupuestos, horarios de los recursos y recomendar estrategias de implementacion.
Medir el éxito del proyecto contra: presupuesto, alcance original y objetivos del negocio

Dar asistencia en la puntual implementacion de la aplicacion SGA

Asumir responsabilidades para el planeamiento de los recursos solicitados y coordinar las tareas
diarias de todos los miembros del equipo del proyecto en conjuncidn con los recursos contratados.

Asegurarse que los recursos y sus respectivas habilidades sean utilizados dptimamente. i

Asegurar la calidad del trabajo realizado por el personal asignado al proyecto.

Identificar y manejar todos los requerimientos de entrenamiento que requiera el personal de TELMEX
ARGENTINA.

Preparar y enviar reportes periddicos sobre el progreso del proyecto y los problemas encontrados [

Impulsar la transferencia de las habilidades y conocimiento del producto al personal apropiado dentro
de la organizacion

C ANALISTA FUNCIONAL TELMEX ARGENTINA

Las responsabilidades del Analista Funcional incluyen:

Asesorar, guiar y apoyar al equipo del proyecto sobre el uso, implementacion y mantenimiento de las
Aplicaciones SGA.

Asegurarse que TELMEX ARGENTINA obtenga el mayor beneficio de la Aplicacion.

Completar tareas y entregables asignados por el gerente funcional del proyecto.

Mantener al gerente funcional de proyecto informado del progreso y temas de una manera puntual
Recomendar y asistir en el desarrollo de la solucion del negocio.

Generar requerimientos especificos y recomendar como cada uno debe ser incorporado en la solucion
del negocio.

Identificar las soluciones alternativas factibles que minimizan la necesidad de Customizacion

Revisar practicas de trabajo existente para recomendar las modificaciones 0 mejoras que permitan a la
empresa llegar a un maximo beneficio.

Identificar cualquier requerimiento de datos externos y definir la carga de datos por fases, asi como los
procedimientos de validacion

Asistir con la especificacion de data de prueba representativa y escenarios de negocio para pruebas.
Transferir las apropiadas reglas del negocio y técnicas a los otros miembros del ec

'E GERENTE TECNICO DE PROYECTO TELMEX CREO

Gerente Técnico de Proyecto dentro de sus principales obligaciones estan las siguientes::

Distribuir y hacer seguimiento a los entregables aceptados.

Revision de entregables. ‘
Monitorear presupuesto y facturacion del proyecto. '
Manejar iniciativas que impactaran el éxito del proyecto como implementacion de nuevos procesos de J

Coordinar las reuniones y facilidades del proyecto. \

)
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negocio y relacionado al monitoreo.

F ANALISTA TENICO TELMEX CREO

El Analista Técnico es responsable por

Responsable de tareas especificas para un proceso, un area funcional o de aplicacion.
Responsable de las fases de disefio de la solucidn, construccion y localizaciones e interfaces.
Apoyo en las tareas diarias.

Monitorear y Rep
C USUARIOS CLAVE

Usuarios Clave tendran las siquientes responsabilidades::

- Ayudar a los Consultores TELMEX CREO a entender los procesos de negocio de TELMEX
ARGENTINA.

- Participar en el entrenamiento del TELMEX CREO.

- Practicar con las Aplicaciones SGA previo al inicio en produccion.

- Participar en todas las fases de implementacion, compartiendo su conocimiento con los consultores y
aprendiendo de los consultores por lo tanto se convertiran en expertos de las aplicaciones.

- Completar tareas asignadas por los Consultores del TELMEX CREO en el tiempo acordado.

- Entrenar a los usuarios finales en las Aplicaciones SGA, asi como en l0s nuevos procesos recien
implementados

H EQUIPO MIGRACION

El Equipo de Migracion es responsable por:

- Crear los programas que extraeran la informacion de los sistemas legados, convertiran los datos para
ajustarse alas estructuras y codigos del SGA y que finalmente graban la informacion en el SGA.

- Son responsables de ejecutar las migraciones necesarias para las fases de pruebas, capacitacion y
puesta en produccion. El equipo de migracion estara conformado por personal de TELMEX

ARGENTINA y/o terceros contratados por TELMEX ARGENTINA.
El Equipo de Interfaces es responsable por:

- Trabajar en conjunto con los analistas del CREO y personal de IT de TELMEX ARGENTINA para la
identificacion y disenio de las interfaces que sean necesarias.

- Crear y probar las interfaces entre el SGA y los sistemas legados.

- El equipo de migracién estara conformado por personal de TELMEX ARGENTINA ylo terceros
contratados por TELMEX ARGENTINA.

Cuadro 11: Roles y Responsabilidades del Equipo del Proyecto
(Fuente Telmex 2006)
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ANEXO 4: ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SISTEMA

A continuacién se listan las especificaciones técnicas del sistema comercial

implementado en la filial Telmex Argentina de la empresa:

A SERVIDOR DE APLICACIONES

Capa responsable del acceso a las interfaces de usuario.

Sistema Operacional — SO para repositorio de PBD, EXE y

OLL Window S.O.
Plataforma Web No Aplica
Lenguaje de Aplicacion PowerBuilder 10.0
Certificado Digital No Aplica
Criptografia No Aplica

Control de Versiones Harvest
Conexiones de Usuarios Simultaneos Promedio 20

Conexiones de Usuarios Simultaneos Promedio - Pico 50

SERVIDOR DE BASE DE DATOS

Capa responsables de la ejecucion de las funciones y la solicitud de acceso a los datos del banco

Sistema Operacional Actual Unix SO _HP-UX Itanium
Version de Software de Base de Datos Oracle Version 9.2.0.5
Software para transferencia de informacion Conexion Directa

Ofras Herramientas Java Virtual Machine, 200MB
Ambiente Produccion / Tamaro Inicial 500 GB
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_ _Ambiente Produccion / Tasa Crecimiento x Afio 10 %
Conexiones Simultaneas en la Base de Datos Online: 800 / Batch: 30
Transacciones por Hora para todos los usuarios (Pico) Online: 800 / Batch: 120
Caracteristicas de Transacciones - Leves Online: 50% / Batch: 60%
Caracteristicas de Transacciones — Medias Online: 30% / Batch: 30%
Caracteristicas de Transacciones — Pesadas Online: 10% / Batch: 5%
Caracteristicas de Transacciones — Muy Pesadas Online: 10% / Batch: 5%
Porcentaje de Utilizacion de CPU Online: 60/ Batch: 40
Volumenes Procesados Batch: 100 records
Tareas Programadas (JOBs) Online: 20

C CARACTERISTICAS SERVIDOR CITRIX

Caparesponsables de la distribucién y control centralizado de las aplicaciones.

Base de Datos de Acceso Citrix | Para el balanceador CITRIX se usaria un SQL server instalado

en uno de los HA

Numero de Servidores CITRIX 12 servidores Citrix

Tipo de Aplicaciones publicadas | Se instalaran los ejecutables del SGAT (.exe, .pbd, .ini, dll, y
en el CITRIX FARM bmp)

Cuadro 12: Especificaciones Técnicas del Sistema Comercial
(Fuente Telmex 2008)
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