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RESUMEN

El presente trabajo especial de Investigacion, presenta los resultados del
disefio de un sistema de informacion, que permite almacenar y consultar toda
la informacion de los contactos ocurridos entre los clientes de la empresa de
telecomunicaciones Movitel y cada una de sus unidades operativas. Surgio
de la necesidad de disponer de una herramienta automatizada que sirviera
como fuente de datos de toda la informacion intercambiada entre dicha
empresa y sus clientes. El proyecto se llevd a cabo en tres fases: a) la
identificacion de los requerimientos y el andlisis de la arquitectura actual de
los sistemas; b) la elaboraciéon del documento de alcance y la delimitacion de
los requerimientos mediante la estructura desagregada de trabajo (EDT); c)
el disefio de la base de datos, la propuesta de una nueva arquitectura para
los sistemas y la elaboracion del documento de especificaciones funcionales.
Para ello, se siguié la metodologia del Project Management Institute (PMI)
para el manejo del alcance, a través de sus procesos de iniciacion,
planificacion, ejecucion, control y cierre. El sistema de informacién disefiado
traera multiples beneficios a la empresa, ya que permitird identificar las
razones y tipos de actividades que con mayor frecuencia realizan los clientes
en las diversas unidades de Movitel, identificar los procesos de la empresa
gue presentan mayores incidencias o reclamos (para ser revisados Yy
mejorados), mejorar las estadisticas e indicadores de gestidon y mejorar la
calidad de atencion de sus clientes.

Palabras claves: Contactos, Sistema, Informéatica, Telecomunicaciones,
Diseno.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la empresa de telecomunicaciones Movitel no dispone de
una herramienta automatizada que sirva como fuente de datos de toda la
informacion intercambiada entre dicha empresa y sus clientes. Por este
motivo, en el presente trabajo especial de grado se realiza el disefio de un
sistema que permite almacenar y consultar toda la informacion de los
contactos ocurridos entre los clientes de Movitel y cada una de sus unidades
operativas, evitando asi los problemas que ocurren actualmente: no se
dispone de informacién completa acerca de las razones por las que los
clientes asisten a las diferentes unidades de la empresa, cada unidad soélo
puede ver la informacion de sus propios sistemas de gestidon, existen
deficiencias en los Indicadores de gestibn de la atencién de clientes y

deficiencias en el servicio prestado por la empresa.

En este sentido, en el capitulo | se comienza el analisis, a través del
planteamiento de la problemética, la presentacion de la justificacion e
importancia del proyecto, el establecimiento de los objetivos generales y
especificos y la introduccién del marco metodoldgico que se siguié durante el
desarrollo del trabajo de grado.

En el capitulo Il se separan la teoria y los conceptos que apoyan el desarrollo
del proyecto, explicando los conceptos basicos de la gerencia del alcance de
proyectos. En este capitulo se logra unificar la metodologia tradicional de
desarrollo de sistemas de Movitel, con los procesos de la gerencia del

alcance de proyectos del Project Management Institute (PMI).

En el capitulo Il se presenta la descripcion de la empresa Movitel, sus
productos, servicios, historia, vision, misién, valores, estructura organizativa

y otros aspectos relevantes para el entendimiento del proyecto.



En el capitulo IV se presentan los requerimientos a ser cubiertos, la
arquitectura actual de los sistemas de atencion al cliente de Movitel y el

documento de alcance del sistema.

En el capitulo V se propone una arquitectura mejorada para los sistemas de
atencioén al cliente de Movitel, se presenta el disefio de la base de datos, el
documento de disefio (el cual detalla las especificaciones funcionales del
sistema) y se define la metodologia para la verificacion y el control del

alcance.

En el capitulo VI, se presentan los resultados obtenidos en el proyecto,
evaluados respecto al cumplimiento de los objetivos generales y especificos,
asi como respecto a la aplicacién de la metodologia presentada en el marco

tedrico y metodolégico.

En el capitulo VII, se presentan las conclusiones del trabajo realizado y

algunas recomendaciones para la futura implantacion del proyecto.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas consultadas y citadas

a lo largo del presente trabajo especial de grado.
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RESUMEN

El presente trabajo especial de Investigacion, presenta los resultados del
disefio de un sistema de informacion, que permite almacenar y consultar toda
la informacion de los contactos ocurridos entre los clientes de la empresa de
telecomunicaciones Movitel y cada una de sus unidades operativas. Surgio
de la necesidad de disponer de una herramienta automatizada que sirviera
como fuente de datos de toda la informacion intercambiada entre dicha
empresa y sus clientes. El proyecto se llevd a cabo en tres fases: a) la
identificacion de los requerimientos y el andlisis de la arquitectura actual de
los sistemas; b) la elaboraciéon del documento de alcance y la delimitacion de
los requerimientos mediante la estructura desagregada de trabajo (EDT); c)
el disefio de la base de datos, la propuesta de una nueva arquitectura para
los sistemas y la elaboracion del documento de especificaciones funcionales.
Para ello, se siguié la metodologia del Project Management Institute (PMI)
para el manejo del alcance, a través de sus procesos de iniciacion,
planificacion, ejecucion, control y cierre. El sistema de informacién disefiado
traera multiples beneficios a la empresa, ya que permitird identificar las
razones y tipos de actividades que con mayor frecuencia realizan los clientes
en las diversas unidades de Movitel, identificar los procesos de la empresa
gue presentan mayores incidencias o reclamos (para ser revisados Yy
mejorados), mejorar las estadisticas e indicadores de gestidon y mejorar la
calidad de atencion de sus clientes.

Palabras claves: Contactos, Sistema, Informéatica, Telecomunicaciones,
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INTRODUCCION

En la actualidad, la empresa de telecomunicaciones Movitel no dispone de
una herramienta automatizada que sirva como fuente de datos de toda la
informacion intercambiada entre dicha empresa y sus clientes. Por este
motivo, en el presente trabajo especial de grado se realiza el disefio de un
sistema que permite almacenar y consultar toda la informacion de los
contactos ocurridos entre los clientes de Movitel y cada una de sus unidades
operativas, evitando asi los problemas que ocurren actualmente: no se
dispone de informacién completa acerca de las razones por las que los
clientes asisten a las diferentes unidades de la empresa, cada unidad soélo
puede ver la informacion de sus propios sistemas de gestidon, existen
deficiencias en los Indicadores de gestibn de la atencién de clientes y

deficiencias en el servicio prestado por la empresa.

En este sentido, en el capitulo | se comienza el analisis, a través del
planteamiento de la problemética, la presentacion de la justificacion e
importancia del proyecto, el establecimiento de los objetivos generales y
especificos y la introduccién del marco metodoldgico que se siguié durante el
desarrollo del trabajo de grado.

En el capitulo Il se separan la teoria y los conceptos que apoyan el desarrollo
del proyecto, explicando los conceptos basicos de la gerencia del alcance de
proyectos. En este capitulo se logra unificar la metodologia tradicional de
desarrollo de sistemas de Movitel, con los procesos de la gerencia del

alcance de proyectos del Project Management Institute (PMI).

En el capitulo Il se presenta la descripcion de la empresa Movitel, sus
productos, servicios, historia, vision, misién, valores, estructura organizativa

y otros aspectos relevantes para el entendimiento del proyecto.



En el capitulo IV se presentan los requerimientos a ser cubiertos, la
arquitectura actual de los sistemas de atencion al cliente de Movitel y el

documento de alcance del sistema.

En el capitulo V se propone una arquitectura mejorada para los sistemas de
atencioén al cliente de Movitel, se presenta el disefio de la base de datos, el
documento de disefio (el cual detalla las especificaciones funcionales del
sistema) y se define la metodologia para la verificacion y el control del

alcance.

En el capitulo VI, se presentan los resultados obtenidos en el proyecto,
evaluados respecto al cumplimiento de los objetivos generales y especificos,
asi como respecto a la aplicacién de la metodologia presentada en el marco

tedrico y metodolégico.

En el capitulo VII, se presentan las conclusiones del trabajo realizado y

algunas recomendaciones para la futura implantacion del proyecto.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas consultadas y citadas

a lo largo del presente trabajo especial de grado.



CAPITULO I. PROPUESTA DE PROYECTO.

l.1.- PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DE LA PROBLEMATICA.

Movitel es una de las empresas de telecomunicaciones mas importantes

de Venezuela, que ofrece servicios de telefonia movil y fija.

Para la atencion de sus clientes, Movitel dispone de la siguiente

infraestructura:

Centros de Atencion de Llamadas Telefénicas (Call Centers o CC).
Espacios de Atencion Personalizadas (EAP).

Agentes Autorizados (AA), para la venta de lineas y equipos.
Centros de Servicios Técnicos (CST), para la revision y reparacion
de equipos.

Direcciones de correos electronicos, para solicitudes de informacién
y recepcion de reclamos y sugerencias.

Sistemas y Equipos para el intercambio interactivo de informacion,
entre la empresa y el cliente (consulta de saldo, revision del correo
de Voz, envio automatico de mensajes promocionales, etc.)
Sistemas que permiten a los clientes la autogestion de sus cuentas,

a través de Internet (Sitio Web de la empresa).

A través de cada una de estas unidades, se establecen contactos

(vinculos) entre Movitel y sus clientes, los cuales pueden ser:

» Entrantes: cuando los clientes se acercan a la empresa. Por
ejemplo, al asistir a un Agente Autorizado para adquirir una
linea telefonica, visitar un Espacio de Atencion
Personalizada para realizar un cambio del plan de

facturacion, etc.



» Salientes: cuando la empresa contacta a sus clientes. Por
ejemplo: al llamarlos para darles informacion de nuevos
productos, enviar automaticamente mensajes promocionales

a los teléfonos moviles, etc.

En la actualidad, Movitel no dispone de una herramienta automatizada que

sirva como fuente de informacion de todos los contactos entre la empresa

y sus clientes, lo que ocasiona las siguientes desventajas para la

empresa.

Cada unidad lleva estadisticas propias que no son integradas de
manera centralizada.

No se dispone de informacion completa acerca de las razones por
las que los clientes asisten a las diferentes unidades de la empresa.
No se registra informacién acerca de todos los contactos que la
empresa ha realizado a los clientes (Ilamadas que se le han hecho,
mensajes promocionales de texto enviados, etc.).

Cada unidad so6lo puede ver la informacion de sus propios sistemas
de gestidn, pero no los contactos que ha realizado el cliente a las
otras unidades de la empresa. Por ejemplo, si un cliente lleva su
equipo movil a reparar a un Centro de Servicio Técnico (CST) y
luego asiste a un Espacio de Atencion Personalizada (EAP) para
reportar algun problema con la linea, en esta ultima unidad no
podran conocer que el equipo fue reparado recientemente y que

esto podria ser la causa del problema.

Esta carencia de informacidn automatizada, de los contactos entre la

empresa y sus clientes, origina deficiencias en los Indicadores de gestién

de la atencion de clientes y deficiencias en el servicio, lo que puede llevar

a la empresa a perder su participacion en el mercado, afectando sus

utilidades y beneficios de operacion.



Por este motivo, es necesario disefiar un Sistema de Informacion, que
permita almacenar y consultar la informacion de los contactos (entrantes y
salientes) entre los clientes de Movitel y cada una de las unidades

mencionadas anteriormente.

A la luz de la problemética planteada, el investigador se formuld las
siguientes interrogantes, que describen el problema que se desea resolver

mediante el presente trabajo de grado:

¢De qué forma, la falta de informacién automatizada de los contactos

entre Movitel y sus clientes, ha afectado su calidad de servicio?

¢ Cudl es actualmente el volumen de pérdidas de clientes de Movitel, por
razones de calidad de atencion al cliente?

¢, Cudles son los procesos de la empresa que presentan mayores
incidencias o reclamos por parte de los clientes y que deben ser revisados
y mejorados?

¢, Cuadles son las razones y tipos de actividades que con mayor frecuencia

realizan los clientes en las diversas unidades de Movitel?

¢ Como puede un sistema de informacion, de los contactos entre Movitel y

sus clientes, mejorar la calidad de atencién y servicio?



1.2.- JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

El sistema de informacidbn de contactos, le traerda los siguientes
beneficios a la empresa:

v' Permitird identificar las razones y tipos de actividades que con
mayor frecuencia realizan los clientes en las diversas unidades de
Movitel.

v' Permitird identificar los procesos de la empresa que presentan
mayores incidencias o reclamos, para ser revisados y mejorados.

v Permitird mejorar las estadisticas e indicadores de gestion.

v' Mejorara la calidad de la atencion a los clientes.

Lo anteriormente expuesto, hace que este trabajo constituya un gran
aporte para la empresa Movitel, ya que le permitird mejorar la calidad de
atencion de sus clientes, facilitando asi la retencidon de los mismos y el

mantenimiento de su participacion en el mercado.

Adicionalmente, el presente trabajo especial de grado permite cumplir
con los requisitos necesarios, para obtener el titulo de “Especialista en
Gerencia de Proyectos”, acrecentando, de manera practica, los
conocimientos personales en el area de la gerencia del alcance de

proyectos.
[.3.-OBJETIVOS DEL PROYECTO.
[.3.1.- Objetivo General.

Disefar un sistema de informacion de los contactos ocurridos entre la

empresa de telecomunicaciones Movitel y sus clientes.



1.3.2.- Objetivos Especificos.
v" Identificar los requerimientos a ser cubiertos por el sistema.
v Desarrollar el Documento de Alcance del sistema.
v" Desarrollar el Documento de Especificaciones Funcionales del

sistema.

l.4.- MARCO METODOLOGICO.

El presente trabajo especial de grado fue realizado en la ciudad de
Caracas, Venezuela, en las oficinas del edificio principal de Movitel, en un
periodo de tiempo de doce (12) semanas, comprendidas entre el 02 de
Enero y el 27 de Marzo del afio 2006.

Constituye un trabajo de investigacién-desarrollo, debido a que tiene como
propésito indagar sobre las necesidades de una organizacion, para luego
desarrollar un producto que pueda ser aplicado para solventar la
problematica existente y cubrir los requerimientos o necesidades
encontradas. Especificamente, el trabajo esta focalizado en el disefio de
un sistema de informacién para la Gerencia General de Gestion de
Clientes de Movitel, con el propésito de cubrir la necesidad existente de
disponer de una herramienta automatizada que sirva como fuente de
datos de toda la informacion intercambiada entre dicha empresa y sus

clientes.
Se trata de un trabajo factible, debido a que el disefio del sistema puede
ser realizado en el tiempo planificado y ademas se dispone de los

recursos econémicos necesarios para completarlo exitosamente.

El proyecto se llevo a cabo en tres fases:



a)

b)

La identificacibn de los requerimientos. Para ello se planificaron y

realizaron varias reuniones de levantamiento de informacion, entre la

Gerencia General de Sistemas del Negocio y la Gerencia General de

Gestion de Clientes de Movitel. Como resultado de estas reuniones de

levantamiento de informacion, se obtuvo la arquitectura actual de los

sistemas de atencién al cliente y los requerimientos a ser cubiertos por

el sistema de contactos.

La definicion del alcance, a través de las siguientes etapas:

¢ Elaboracion del documento de alcance.

e Delimitacién del alcance mediante la estructura desagregada de
trabajo (EDT).

El disefio del sistema de contactos, dividido en las siguientes

actividades:

e Disefio de la base de datos de contactos.

e Propuesta de una nueva arquitectura para los sistemas de atencion
al cliente de Movitel.

e Elaboracion del documento de disefio y de especificaciones

funcionales del sistema.

Durante el desarrollo del presente trabajo especial de grado, se siguid la

metodologia desarrollada por el Project Management Institute (PMI) para

el manejo del alcance, representada mediante el siguiente grafico:



Iniciacion Ejecucion Control

Proceso de Procesos de Planificacion Proceso de Proceso de

Planificar Definir Verificar Controlar
] el alcance el alcance el alcance el alcance

Figura 1 — Gerencia del Alcance segun el PMI (Fuente: PMBOK, 2000)

Iniciacion:
Para comenzar, se elaborara una breve descripcion del proyecto y sus
beneficios, justificando por qué debe ser incluido en la planificacién

estratégica y en los objetivos de la gerencia.

Planificacion del Alcance:

Se planificara y realizara el levantamiento de informacién en las diferentes
gerencias involucradas, identificando los requerimientos a ser cubiertos
por el proyecto. Se realizara el enunciado del alcance; se identificaran los
entregables, criterios de medicion, las restricciones y asunciones. El
resultado final de este proceso serd el Documento de Alcance del
Proyecto.

Definicion del Alcance:

Se elaborard la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT) o Work
BreakDown Structure (WBS), en donde se agruparan, de manera
detallada, todos los componentes que definen el alcance del proyecto.
Adicionalmente, se elaborard& el Documento de Especificaciones
Funcionales del sistema y el modelo entidad-relacion de la Base de
Datos.




Verificaciéon del Alcance:

Se definira la metodologia para obtener la aceptacion formal del alcance,

por parte de las diversas gerencias involucradas en el proyecto.

Control del Alcance:

Se definirh como manejar el alcance del proyecto, haciendo énfasis en

los mecanismos de control de cambios a ser empleados.

[.5.- CONSIDERACIONES ETICAS.

Se considera como confidencial, toda aquella informacion que Movitel

estime de su propiedad y que no sea del conocimiento publico. Los

secretos comerciales y toda la informacién confidencial de Movitel, sera

protegida para evitar que pueda ser divulgada a empresas de la

competencia.

Por tratarse de un trabajo serio y profesional, en el campo de la gerencia

de proyectos, se seguira el cédigo de ética del Project Management

Institute (PMI, 2004), el cual especifica lo siguiente:

Mantenimiento de altos estandares de integridad y de conducta
profesional.

Responsabilidad por cada una de las acciones.

Practica continua de la justicia y la honestidad.

Mejora continua del conocimiento, las capacidades y las
habilidades profesionales.

Respeto y proteccion de la propiedad intelectual.

Cumplimiento de las obligaciones éticas y legales pertinentes.

Todo el material producido por este trabajo de grado es propiedad de la

empresa Movitel.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO - CONCEPTUAL.

[1.1.- GERENCIA DEL ALCANCE EN PROYECTOS.

El trabajo que se realiza en las organizaciones, se puede clasificar en
operaciones y proyectos. Estos dos tipos de trabajos comparten muchas
caracteristicas en comuan: son realizados por personas, estan restringidos
por el uso de recursos limitados y deben ser planificados, ejecutados y
controlados. Sin embargo, las operaciones y los proyectos primariamente
difieren en que las operaciones son continuas y repetitivas, mientras que

los proyectos son temporales y Unicos.

En este sentido, “un proyecto es un trabajo que realiza una organizacién
con el objetivo de dirigirse hacia una situacion deseada. Se define como
un conjunto de actividades orientadas a un fin comun...” (Palacios, 2003).
Las caracteristicas fundamentales de los proyectos son las siguientes:
e Temporalidad: tienen duraciéon finita, con un comienzo y una
terminacion bien definidos.
e Unicidad: su resultado es un producto o servicio unico e irrepetible.
e Elaboracion Progresiva: el producto o servicio se elabora a través
de fases evolutivas, donde interactian procesos de iniciacion,

planificacion, ejecucion, control y terminacion.

La Gerencia de Proyectos es la aplicacion sistemética de una serie de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas, a las actividades de

un proyecto, para lograr cumplir con sus requerimientos (PMBOK, 2000).

El Project Management Institute (PMI) es una asociacion de
profesionales que practican la gerencia de proyectos como su profesion y

gue se dedica al fomento de la aplicacion efectiva de la practica de la



gerencia de proyectos. Entre sus funciones se pueden mencionar las
siguientes: proveer la elaboracion de estandares, proveer educacion,
ofrecer oportunidades de certificacion y facilitar las oportunidades de

intercambio profesional.

El PMBOK es la norma principal del PMI, la cual ha sido adoptada
internacionalmente para definir los procesos de la Gerencia de Proyectos.

Se titula “A guide to the Project Management BOdy of Knowledge”.

Estructuralmente, el PMBOK (2000) organiza la Gerencia de proyectos en

las siguientes nueve areas de conocimiento:

Gerencia de la integracion de actividades: son los procesos requeridos

para asegurarse que todos los elementos del proyecto estan alineados y
correctamente coordinados. Los procesos de la gerencia de la integracion
de actividades son los siguientes: el desarrollo, la ejecucion del plan y el

control de los cambios en el transcurso de la vida del proyecto.

Gerencia del tiempo: son los procesos requeridos para asegurarse que el

proyecto es completado en el tiempo ideal. Los procesos de la gerencia
del tiempo son los siguientes: la definicion de actividades, el
establecimiento de la l6gica con que se deben ejecutar las actividades, la

estimacion de las duraciones, el desarrollo y el control del cronograma.

Gerencia de los costos: son los procesos requeridos para asegurarse que

el proyecto dispone y es completado con los recursos financieros
adecuados. Los procesos de la gerencia de costos son los siguientes: la
planificacion de los recursos, la estimacion del presupuesto, el manejo y

control de los cambios en los fondos presupuestados.
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Gerencia de la calidad: son los procesos requeridos para asegurarse que

el proyecto satisface las necesidades para las cuales fue creado. Los
procesos de la gerencia de la calidad son los siguientes: la planificacion,

el aseguramiento y el control de la calidad.

Gerencia del recurso humano: Son los procesos requeridos para usar, de

la manera mas efectiva, el personal necesario para desarrollar el
proyecto. Los procesos de la gerencia del recurso humano son los
siguientes: la planificacion organizativa, la contratacién del personal, el
desarrollo de un equipo efectivo de trabajo y el cierre de las actividades

realizadas, con la reasignacion del personal.

Gerencia de la comunicacién: son los procesos requeridos para

asegurarse que la informacion fluye de una manera adecuada y es
almacenada para su correcto uso. Los procesos de la gerencia de la
comunicacién son los siguientes: la planificacion y distribucién de la
informacion, el reporte de las actividades y progreso y el cierre
administrativo del proyecto.

Gerencia_del riesgo: Son los recursos requeridos para minimizar la

posibilidad y el impacto de hechos fortuitos en el proyecto. Los procesos
de la gerencia del riesgo son los siguientes: la identificacion y
cuantificacion de los posibles riesgos asociados al proyecto, la
preparacion de planes de respuesta adecuados, segun se hagan realidad
los eventos indeseados, y el control de riesgo durante la ejecuciéon del

proyecto.

Gerencia de los recursos: son los procesos requeridos para procurar y

adquirir los bienes y servicios necesarios para el proyecto. Los procesos

de la gerencia de los recursos son los siguientes: la planificacion y

13



solicitud de requerimientos, la seleccion de proveedores, el otorgamiento,

manejo y cierre de contratos.

Gerencia del alcance: son los procesos requeridos para asegurarse que

el proyecto incluye todo lo necesario para su exitosa realizacion e
inclusive establecer todo lo que no debe formar parte del proyecto. Es la
definicion de lo que va a quedar (producto o servicio resultante) y lo que

hay que hacer para lograrlo.

Un buen signo de madurez, en la gerencia de proyectos, se observa
cuando la organizacibn comprende la importancia de la gerencia del
alcance. Muchos tienden a dar por sentado el alcance (subestimando su
definicion formal), pero los resultados negativos de esta peligrosa forma
de actuar, representa, para muchos expertos, la razén primordial del

fracaso de los proyectos.

Segun el PMBOK (2000), los procesos que comprende la Gerencia del
alcance son los siguientes (ver Figura 1): iniciacion, planificacion,
definicion, verificacion y el control de los cambios en el alcance. A

continuacion se explica brevemente cada uno de estos procesos:

Iniciacién del alcance:

La Iniciacién es el proceso de formalmente autorizar el proyecto. Esta
autorizacién puede obedecer a la necesidad de solucionar un problema
en la organizacion, el surgimiento de oportunidades de mercado o de

nuevos requerimientos del negocio.

Entradas para la iniciacién del alcance:

e La descripcion de los productos o0 servicios que

constituiran los entregables del proyecto.
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El Plan estratégico de la organizacion. Este plan sera
considerado en la toma de decisiones acerca de los
proyectos que seran seleccionados, de tal manera que
los autorizados estén alineados con los objetivos de la
organizacion.

Informacién historica acerca de los resultados de

proyectos anteriores.

Herramientas y Técnicas para la iniciacién del alcance:

Los criterios usados por la organizacion para la seleccion
de proyectos.

Juicios de Expertos, tales como otras unidades de la
organizacién, consultores, cientificos, etc., quienes
proveeran conocimiento especializado 0 el

entrenamiento necesario.

Salidas de la iniciacion del alcance:

El Acta del Proyecto, el cual es el documento que
formalmente autoriza el proyecto.

Asignacion del Gerente del Proyecto.

Identificacion de las restricciones, es decir, los factores
gue limitaran la gerencia del proyecto o afectaran el
desempeiio del mismo (por ejemplo: un presupuesto
predeterminado).

Identificacion de las asunciones, es decir, los factores
que para efectos del alcance o la planificacion, se
consideran ciertos o reales. Es importante identificarlas,

porque generalmente involucran cierto grado de riesgo.
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Planificacion del Alcance:

La planificacién del alcance es el proceso de documentar el trabajo que

sera realizado a lo largo de todo el proyecto.

Entradas para la planificacion del alcance:

La descripcion de los productos o0 servicios que
constituiran los entregables del proyecto.
El Acta del Proyecto.

Asunciones y Restricciones.

Herramientas y Técnicas para la planificacion del alcance:

Andlisis del Producto o Servicio, para obtener un mejor
entendimiento del mismo

Andlisis Costo / Beneficio, que involucra la estimacion
de los costos tangibles e intangibles, asi como de los
beneficios a obtener con el proyecto.

Identificacion de diferentes alternativas para llevar a
cabo el proyecto .

Juicios de Expertos.

Salidas de la planificacién del alcance:

Enunciado general del alcance, el cual provee la base
para la toma de futuras decisiones y para lograr el
entendimiento comun entre todos los involucrados. El
enunciado del alcance debe incluir lo siguiente:
justificacion, descripcion del producto o servicio a
generar, los entregables y los objetivos del proyecto.

La documentacion detallada necesaria, para respaldar y
completar el enunciado general del alcance, que pueda
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ser utilizada por los siguientes procesos de la gerencia
de proyectos.

e Plan para el manejo del alcance. Este documento
describe como el alcance serd gerenciado y como se

integraran los cambios en el proyecto.

Definicion del Alcance:

La definicion del alcance es el proceso de subdividir los productos del
proyecto en sus componentes mas pequefios, con la finalidad de:
e Facilitar las estimaciones de costos, duraciones y recursos
necesarios.
¢ Definir una base para la medicion del rendimiento.

e Facilitar el control del proyecto.

La definicion del alcance es considerada como un factor critico de éxito
para el proyecto. Cuando no se realiza de manera adecuada, los costos
finales del proyecto pueden llegar a alcanzar su nivel maximo, debido a
gue los cambios inevitables ocasionaran retrabajo, aumentaran el tiempo

requerido y disminuiran la productividad.

Entradas para la definicion del alcance:

e Enunciado general del alcance.
e Asunciones y Restricciones.
e Informacion histérica acerca de los resultados de

proyectos anteriores.

Herramientas y Técnicas para la definicidon del alcance:

e Plantillas y documentos de definiciones de alcances de

otros proyectos de la organizacion.
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Descomposicién de los productos del proyecto en sus
componentes mas pequefios, de tal manera que se
puedan desarrollar sobre ellos las actividades del

proyecto (planificacién, ejecucion y control).

Salidas de la definicidén del alcance:

WBS (Work BreakDown Structure) o EDT (Estructura
Desagregada de Trabajo), el cual sera explicado
posteriormente en este capitulo del trabajo de grado.

Actualizaciones al enunciado general del alcance (en

caso de que sea necesario).

Verificacion del Alcance:

La verificacién del alcance es el proceso de lograr la aceptacion formal

del alcance del proyecto, por parte de todos los involucrados. Requiere la

revision de los entregables (productos y servicios) y de los resultados del

proyecto, para asegurar que los trabajos fueron completados correcta y

satisfactoriamente.

Entradas para la verificacion del alcance:

Enunciado general del alcance.

La descripcibn de los productos o servicios que
constituyen los entregables del proyecto.

Entregables que hayan sido completados total o
parcialmente.

WBS o estructura desagregada de trabajo.

Plan del proyecto, el cual es el documento usado para
gerenciar la ejecucién del proyecto. Incluye cada una de
las actividades a ser realizadas, con sus fechas de inicio

y fin, asi como los hitos acordados del proyecto.
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Herramientas y Técnicas para la verificacion del alcance:

¢ Inspeccidn, que incluye actividades de medicion, revision
y pruebas, para determinar si los resultados estan de

acuerdo a los requerimientos.

Salidas de la verificacién del alcance:

e Documento de aceptaciéon formal del producto o servicio.

Control del Alcance:

El control del alcance es el proceso de identificar y gerenciar los cambios
en el alcance del proyecto. Es el proceso central del control del proyecto,
donde se analizan todas las actividades y se comparan con el plan
original, para determinar si se estan ejecutando, si hace falta incorporar

nuevas o eliminar parte del trabajo disefiado.

Es vital entender como el control del alcance tiene repercusiones en
todas las deméas areas del trabajo. En las etapas iniciales del proyecto, un
cambio es muy facil de realizar y puede generar un impacto importante en
los resultados finales del proyecto, mientras que cambios de alcance en
la etapa de ejecucion, pueden traer repercusiones tremendas en los

costos y los tiempos.

Entradas para el control del alcance:

e WABS o estructura desagregada de trabajo.

¢ Informes de desempeiio, donde se puedan identificar los
productos que han sido completados y aquellos que no.

e Solicitudes de cambios (verbales o escritas, directas o
indirectas, internas o externas, deseadas o forzadas por
nuevas leyes).

e Plan para el manejo del alcance.
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Herramientas y Técnicas para el control del alcance:

e Control de cambio del alcance, a través de la definicion
clara de los procedimientos que deben seguirse para
poder realizar cambios en el alcance (documentos y
niveles de aprobacion necesarios).

e Mediciones del desempefio, que permitan determinar las
causas de las posibles variaciones y decidir si se
requieren acciones correctivas.

e Planificacion adicional, debido a que los cambios
requeriran modificaciones del WBS y del plan del

proyecto.

Salidas del control del alcance:

e Cambios aprobados en el alcance del proyecto.
e WBS y Plan del proyecto actualizado.
e Acciones correctivas, para mejorar el desempeiio del

proyecto.

El WBS (Work BreakDown Structure) o EDT (Estructura Desagregada de
Trabajo), es la agrupacion de los componentes del proyecto, que organiza y
define el alcance total del proyecto. El trabajo que no esté incluido en el WBS
se puede considerar que esta afuera del alcance del proyecto. Junto con el
enunciado general del proyecto, el WBS provee la base para lograr el

entendimiento comun entre todos los involucrados

El WBS puede ser presentado graficamente en varios estilos, ya sea como
un organigrama (ver Figura 2) , una tabla (ver Figura 3) o un indice
bibliografico. Sin embargo, el punto fundamental es que sea en forma de
niveles, donde en la escala superior estan las areas principales del proyecto,

que se van desagregando en paquetes de trabajo. Cada nivel descendiente
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representa un nivel mas detallado de la descripcion de los entregables del

proyecto.

WBS Tipo Organigrama

Proyecto

I
I I

Subproyecto A Subproyecto B

I [
I | I |

Paquete 1| |Paquete 2| |Paquete 3| | Paquete 4

Figura 2 — WBS Tipo Organigrama (Palacios, 2003)

Paquete 1
Subproyecto A
Proyecto Paquete 2
Paquete 3
Subproyecto B Paquete 4

Figura 3 — WBS Tipo Tabular (Palacios, 2003)

Una pregunta muy frecuente es hasta donde se debe llegar en la definicion
del alcance. La respuesta debe ir ligada a factores tales como la duracién del
proyecto, la incertidumbre involucrada, la calidad de la informacion disponible
y las necesidades de control. Las principales lineas de pensamiento a este
respecto son las siguientes:
e Desagregacion segun control: implica definir el alcance hasta el nivel
en que pueda ser controlado.
e Desagregacion por responsables: implica definir el alcance hasta el
nivel en el que se le pueda asignar un responsable por cada actividad.
e Desagregacion segun certeza: implica culminar la desagregaciéon de
un nivel superior al punto en el que se pierda certeza sobre la

actividad. De cierta forma implica subdividir evitando llegar al punto de
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“‘inventar”; por el contrario, se debe llegar hasta el nivel donde se

identifiqguen productos diferenciables y de facil delimitacion.

11.2.- SISTEMAS DE INFORMACION.

Un Sistema de Informacion (Pressman, 2001) es un conjunto de elementos
que interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa
0 negocio. Los componentes principales de un sistema de informacién son:
los equipos computacionales (hardware) necesarios para que el sistema de
informacion pueda operar, los programas (software) que hacen funcionar
estos equipos, la Base de datos donde se almacena la informacion y el
recurso humano que interactta con el Sistema de Informacion (personas que
utilizan el sistema). A continuaciébn se mencionan los principales tipos de

Sistemas de Informacion:

Sistemas Transaccionales. Sus principales caracteristicas son:

e A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de
obra, debido a que automatizan tareas operativas de la organizacion.

e Con frecuencia son el primer tipo de Sistemas de Informacién que se
implanta en las organizaciones.

e Tienen la propiedad de ser recolectores de informacion, es decir, a
través de estos sistemas se cargan las grandes bases de informacion
para su explotacion posterior.

e Son faciles de justificar ante la direccibn general, ya que sus
beneficios son visibles y palpables.

Sistemas de Apoyo de las Decisiones. Sus principales caracteristicas son:
e Suelen introducirse después de haber implantado los Sistemas
Transaccionales mas relevantes de la empresa, ya que estos ultimos

constituyen su plataforma de informacion.
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La informacidn que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios
y a la alta administracion en el proceso de toma de decisiones.

Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de
informacion. Asi, por ejemplo, un modelo de planeaciéon financiera
requiere poca informacién de entrada, genera poca informacion como
resultado, pero puede realizar muchos céalculos durante su proceso.
No suelen ahorrar mano de obra. Debido a ello, la justificacion
econdmica para el desarrollo de estos sistemas es dificil.

Suelen ser Sistemas de Informacion interactivos y amigables, con
altos estandares de disefio grafico y visual, ya que estan dirigidos al
usuario final.

Apoyan la toma de decisiones sobre una serie de datos cuyos valores
son variables. Por ejemplo, un Sistema de Compra de Materiales que
indique cuando debe hacerse un pedido al proveedor o un Sistema de
Simulacién de Negocios que apoye la decisién de introducir un nuevo
producto al mercado.

Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente por el usuario
final sin la participacion operativa de los analistas y programadores
del area de informatica. Este tipo de sistemas puede incluir la
programacién de la produccion, compra de materiales, flujo de
fondos, proyecciones financieras, modelos de simulacion de

negocios, modelos de inventarios, etc.

Sistemas Estratégicos. Sus principales caracteristicas son:

Su funcién primordial no es apoyar la automatizacion de procesos
operativos ni proporcionar informacion para apoyar la toma de
decisiones.

Suelen desarrollarse dentro de la organizacion, por lo tanto no pueden

adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el mercado.
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e Tipicamente su forma de desarrollo es a base de incrementos y a
través de su evolucion dentro de la organizacion. Se inicia con un
proceso o funcion en particular y a partir de ahi se van agregando
nuevas funciones o procesos.

e Su funcion es lograr ventajas que los competidores no posean, tales
como ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y
proveedores. En este contexto, los Sistema Estratégicos son
creadores de barreras de entrada al negocio. Por ejemplo, el uso de
cajeros automaticos en los bancos en un Sistema Estratégico, ya que
brinda ventaja sobre un banco que no posee tal servicio. Si un banco
nuevo decide abrir sus puertas al publico, tendra que dar este servicio
para tener un nivel similar al de sus competidores.

e Apoyan el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y

una forma de hacerlo es innovando o creando productos y procesos.

De esta clasificacién se desprende la evoluciéon que tienen los Sistemas de
Informacion en las organizaciones. Con frecuencia se implantan en forma
inicial los Sistemas Transaccionales y, posteriormente, se introducen los
Sistemas de Apoyo a las Decisiones. Por ultimo, se desarrollan los Sistemas

Estratégicos que dan forma a la estructura competitiva de la empresa.

Una Base de Datos es una serie de datos organizados y relacionados entre
si, los cuales son recolectados y explotados por los sistemas de informacion
de una empresa o negocio en particular. Las bases de datos proporcionan la
infraestructura requerida para los sistemas de apoyo a la toma de decisiones
y para los sistemas de informacion estratégicos, ya que estos sistemas
explotan la informacién contenida en las bases de datos de la organizacién

para apoyar el proceso de toma de decisiones o para lograr ventajas
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competitivas. Por este motivo es importante conocer la forma en que estan

estructuradas las bases de datos y su manejo.

El Modelado de Datos es una técnica para la organizacion y la
documentacion de la informacién en una Base de Datos. Existen varias
herramientas de modelado de datos, una de las méas importantes es el

Diagrama Entidad-Relacion.

El Diagrama Entidad-Relacion (DER) es una herramienta de modelado de
datos, que describe las relaciones que existen entre las diferentes categorias
de datos dentro de un sistema de informacion. Este modelo de datos
describe los objetos (entidades) sobre los cuales una empresa almacena
datos, asi como las relaciones existentes entre estas entidades. Sus

principales componentes son los siguientes:

Entidad: Es cualquier ente, real o abstracto, sobre el cual se desea
almacenar datos. Es algo de interés para la organizacién, sobre lo cual se

almacena informacion. Se representan en el DER mediante un rectangulo.

Relacion: Es la asociacion natural que existe entre una o mas entidades
entre si. Las relaciones se representan mediante rombos o lineas

conectadas a una o0 mas entidades.

Orden: define si una relacion es obligatoria u opcional. Determina el nimero

minimo de presencias de una entidad con respecto a otra.

Cardinalidad: define el niumero maximo de presencias de una entidad para
una Unica presencia de la entidad relacionadaAtributo: caracteristicas que
contiene una entidad. Los atributos asumen valores, los cuales pueden ser

cualitativos, cuantitativos y descriptivos.
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Clave: es un atributo dentro de una entidad que asume valores Unicos y que
identifican dicha entidad. Existen casos, en que la entidad no puede ser
identificada por un solo atributo, sino mas bien por un conjunto de ellos, el

cual se denomina clave concatenada.

Parte de la importancia de los Diagramas Entidad — Relacion, radica en que
pueden ser utilizados como herramienta para delimitar el alcance de los
sistemas de informacién, debido a que en ellos se puede observar
claramente cudl informacion y datos serdn almacenados y de qué manera

estaran relacionadas entre si.

La Figura 4 muestra un ejemplo de Diagrama Entidad-Relacion de una Base

de Datos que almacena los productos de los clientes de una empresa.

El orden La cardinalidad

es el @s el numero
numero maximo de
El primer nimero  EJ segundo nimero MO presencias
es siempre el 0 letra es siempre de presencias
orden la cardinalidad U opcional/
obligatono
A i N "o
L 11 ‘ oM oM D B | ‘
CLIENTE ~ ——<  ENCARGA | PEDIDO <_ CONTIENE - PRODUCTO
A A A A [
| |
Interpretado interpretado como Interpretado como Interpretado como
como «un PEDIDO «CLIENTE ENCARGA «un PRODUCTO ESTA «PEDIDO CONTIENE
qE’b ENCARGADO Cero 0 mas CONTENIDO EN cero al menos uno o
POR uno y sdlo un PEDIDOS» 0 mas PEDIDOS» mas PRODUCTOS»

CLIENTE»

Figura 4 — Ejemplo de Diagrama Entidad — Relacién de una Base de Datos (Fuente:

elaboracién propia, 2006)
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I1.3.- GERENCIA DEL ALCANCE EN LOS PROYECTOS DE SISTEMAS DE

INFORMACION.
Un proyecto de sistema de informacion, es aquel cuyo objetivo es la
creacion, modificacion, integracion o implementacion de sistemas de
informacion en la organizacién. Los proyectos de sistemas de informacion
constituyen una actividad de equipo que involucra tanto al area de TI
(Tecnologia de la Informacion) como a otras areas de la organizacion y
que se ha convertido en una fuente de ventajas competitivas para las
compafiias. Sin embargo, las estadisticas (Standish Group, 2003) indican
que mas del 60 % de los proyectos de desarrollo de sistemas de
informacion fallan producto de las ineficiencias que causan retrasos y en

definitiva la pérdida de la flexibilidad del negocio.

Para poder responder a las exigencias actuales de los proyectos de
sistemas de informacion, una buena practica consiste en la adopcion de
metodologias de desarrollo de software y en la unificacion de las mismas
con las definiciones y herramientas de la Gerencia de Proyectos del PMI,

segun se representa en la Figura 5.

Gerencia de

Proyectos PMI Metodologias de

Desarrolla

Proyectos

de desarrollo

Figura 5 — Metodologias de proyectos de Sistemas (Fuente: elaboracion propia, 2006)
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En la empresa Movitel, se utiliza la metodologia tradicional de desarrollo
de sistemas de informacion, la cual consiste en las siguientes fases (ver

Figura 6): Andlisis, Disefo, Desarrollo, Pruebas e Implementacion.

Implementacidn ‘

Pruebas .

Figura 6 — Metodologia Tradicional de desarrollo

Analisis

Disefio

Desarrollo

de software (Fuente: elaboracién propia, 2006)

El objetivo de la fase de analisis es identificar qué deberia hacer el
sistema y permitir que los desarrolladores y el cliente se pongan de
acuerdo en esa descripcion. Para lograrlo, se organiza y documenta la
funcionalidad requerida y sus restricciones. Se identifica a los Actores,
incluyendo a los usuarios y cualquier otro sistema que pueda interactuar
con el sistema que esta siendo desarrollado. El resultado de esta fase es

el documento del alcance.
El objetivo de la fase de disefio es mostrar como se realizara el sistema,

es decir, de qué manera quedara una vez desarrollado. En esta etapa se

generan modelos de disefo, los cuales consisten en clases estructuradas
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en paquetes y subsistemas, representando lo que seran los componentes

de la implementacion. El resultado de esta fase es:

e El documento de especificaciones funcionales del sistema, el cual es

el documento que describe las pantallas y la funcionalidad que tendra

el sistema, asi como la integracién con otros sistemas.

e El diagrama Entidad-Relacion, de la Base de Datos del sistema.

e Cualquier otro diagrama explicativo del sistema.

El objetivo de la fase de Desarrollo es:

Definir la organizacion del codigo del sistema (de acuerdo al
lenguaje de programacion) .

Realizar la programacion del sistema.

Probar los componentes desarrollados como unidades.

Integrar los resultados producidos por los desarrolladores

individuales, en un sistema que se pueda ejecutar (ejecutable).

El objetivo de la fase de Pruebas es:

Verificar la interaccion entre los objetos.

Verificar la apropiada integracion de todos los componentes del
sistema de informacion.

Verificar que todos los requerimientos han sido correctamente
implementados.

Identificar y asegurar que los defectos sean revisados antes de la

implementacion del sistema.

El objetivo de la fase de Implantacion es producir versiones de producto

exitosas y entregar el software a sus usuarios finales. Incluye las

siguientes actividades:

Producir versiones del software.
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e Distribuir el software.

e Instalar el software.

e Ofrecer ayuda y asistencia a los usuarios.

e Migracion de datos existentes.

e Aceptacion formal por parte de los usuarios finales.

e Monitorear la ejecucion y ajustarla.

Esta metodologia tradicional de desarrollo de sistemas de Movitel (Figura
6) puede ser unificada con los procesos de la Gerencia del Alcance de
Proyectos del PMI (Figura 1), debido a que el manejo del alcance esta
implicito en todas las fases del desarrollo de los sistemas. La figura 7

describe esta unificacion:

Analisis
Iniciacion / Planificacion Alcance

Disefio
Definicidn Alcance

Implementacion
Verificacion /
Control Alcance

Pruebas ‘

Yerificacion / Control Alcance

Desarrollo
Venhcacion / Lontrol Alcance

Figura 7 — Unificacion metodologia de desarrollo de sistemas,

con la gerencia del alcance del PMI (Fuente: elaboracion propia, 2006)

De esta unificacion, surge la metodologia que se seguira en el presente
trabajo de grado, la cual esta basada en el manejo del alcance del Project

Management Institute (PMI), segln lo siguiente:
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Iniciacion:
Para comenzar, se elaborara una breve descripcion del proyecto y sus
beneficios, justificando por qué debe ser incluido en la planificacion

estratégica y en los objetivos de la gerencia.

Planificacion del Alcance:

Se planificara y realizara el levantamiento de informacion en las diferentes
gerencias involucradas, identificando los requerimientos a ser cubiertos
por el proyecto. Se realizara el enunciado del alcance; se identificaran los
entregables, criterios de medicion, las restricciones y asunciones. El
resultado final de este proceso sera el Documento de Alcance del

Proyecto.

Definicién del Alcance:

Se elaborard la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT) o Work
BreakDown Structure (WBS), en donde se agruparan, de manera
detallada, todos los componentes que definen el alcance del proyecto.
Adicionalmente, se elaborara el Documento de Especificaciones
Funcionales del sistema y el modelo entidad-relacion de la Base de

Datos.
Estos entregables conforman el disefio del sistema de informacién
estratégico de los contactos de Movitel, objetivo del presente trabajo de

grado.

Verificacion del Alcance:

Se definird la metodologia para obtener la aceptacion formal del alcance,

por parte de los diversos involucrados en el proyecto.
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Control del Alcance:

Se definirh como manejar el alcance del proyecto, haciendo énfasis en

los mecanismos de control de cambios a ser empleados.
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CAPITULO lll. MARCO ORGANIZACIONAL.

l1l.1.- DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION.

Segun documentos empresariales (2006), MOVITEL es la compafiia de
telecomunicaciones que lidera el mercado venezolano con mas del 40%
de participacion. Sus clientes totales superan los 3 millones y posee una
posicion de vanguardia en el lanzamiento de los productos y servicios
mas innovadores de la telefonia mévil de Venezuela. Cuenta con una red
completamente digital, de mas de 3.500 kilometros, compuesta por
sistemas de microondas, fibra éptica y una estacion terrena de acceso

satelital.

Ademas de telefonia celular, Movitel provee servicios de telefonia fija
inaldmbrica, larga distancia nacional e internacional, conexion a Internet,
Redes Privadas, Red de Datos y Portales Web. Asi mismo, la compaiiia

posee mas de 250 mil clientes de telefonia fija residencial y corporativa.

En el ambito de la telefonia publica, los Centros de Llamadas han sido un
excelente modelo de negocio y una alternativa de comunicacién para la
poblacion. En el aflo 2004 se experimentd un crecimiento del 74% del
numero de Centros de Llamadas, atendiendo mas de 700 mil personas al
dia. A ello se afiaden unos 15 mil teléfonos publicos y semipublicos,
ubicados en lugares estratégicos, para brindar comunicacién a las
personas que por alli transiten. En la telefonia movil, tiene una cobertura
de casi todo el territorio poblado en Venezuela y su red de distribucién de

tarjetas prepago es una de las mas grandes del pais.



[11.2.- PRODUCTOS Y SERVICIOS.

Movitel esta comprometida con sus clientes para brindarles los mejores
productos y servicios de telecomunicaciones y satisfacer sus necesidades
de comunicacion. Atiende a todos los segmentos y a todos los abonados,

desde particulares hasta grandes corporaciones.

Servicios Personales: Brinda soluciones y comunicacion integral a la
colectividad en general, por medio de productos tales como la telefonia
celular, fija e Internet. Ademas ofrece servicios de valor agregado, entre
los que destacan la mensajeria de texto y los servicios Interactivos, entre
otros. Igualmente, ofrece un pequefio dispositivo que permite enviar y
recibir correos electrénicos de forma inaldmbrica e instantanea y un
servicio de seguridad vehicular, de ubicacién inmediata y de rastreo

satelital.

Servicios Corporativos: Provee servicios integrales de
telecomunicaciones a las empresas, con atractivos planes de telefonia
celular, telefonia fija, redes privadas y un servicio de manejo de flota con
rastreo satelital, el cual permite llevar un amplio control de la operacion de
los vehiculos, facilitando y beneficiando notablemente la gerencia de los

activos moviles en las compafiias.

Servicios Publicos: Para llevar comunicacion a todos los rincones del
pais y satisfacer las necesidades de la sociedad, Movitel ofrece servicios
de telefonia publica mediante los Centros de Llamadas, ubicados
estratégicamente en lugares de gran trafico peatonal, donde las personas
pueden efectuar llamadas nacionales e internacionales, en un ambiente

comodo con tecnologia de punta. En esta categoria también se
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encuentran los teléfonos publicos y tarifarios, que por su tecnologia

inaldambrica pueden ser ubicados practicamente en cualquier sitio.

111.3.- VISION, MISION Y VALORES.

VISION: Convertirse en la mayor y mejor compafia de
telecomunicaciones del pais, capaz de ofrecer soluciones personalizadas

a sus clientes.

MISION: El propésito de Movitel es el de ser reconocida como una
comparfia que ofrece soluciones integrales, tanto de comunicaciones
moviles, fijas, de voz y de datos; asi como por su capacidad de cumplir
con los compromisos adquiridos con todos sus grupos de interés: clientes,

empleados, accionistas y la sociedad.

VALORES: Los valores de Movitel son los cimientos de la compafiia.
Constituyen el punto de partida y establecen la direcciéon sobre la cual se
va dotando, de contenido especifico, los compromisos que Movitel
adquiere con sus grupos de interés, para ganarse su confianza. Asi, para
los accionistas, la confianza se traduce en rentabilidad y transparencia;
para los clientes, en calidad y cumplimiento; para los empleados, en
claridad en la relacion y en desarrollo profesional; y para la sociedad, en
proximidad y contribucion. A continuacidon se explican cada uno de estos

valores:

ACCIONISTAS E INVERSORES
Transparencia: esfuerzo constante para que tanto los accionistas, los
inversores, asi como el resto de los grupos de interés, cuenten
siempre con toda la informacion que requieren.

Rentabilidad: con un modelo de negocio sdlido y de futuro.
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Movitel es depositario de la confianza de sus accionistas, quienes
esperan que las decisiones y comportamientos se orienten a la

creacion de valor, y a quienes se les debe maxima transparencia.

CLIENTES
Calidad: cuidando que la oferta de productos y servicios y la calidad
de la atencion, sea siempre la mas adecuada a las necesidades de los
clientes.

Cumplimiento: compromiso de hacer lo que se dice.

Movitel persigue incansablemente la excelencia en el servicio,
basandose en la capacidad de escuchar a sus clientes. Todos los
comportamientos de sus empleados deben dirigirse a dar respuesta a
la confianza que los clientes depositan en la empresa.

EMPLEADOS
Claridad: procurando que los empleados de la empresa cuenten en
todo momento con informacién completa y de calidad.
Desarrollo: asegurando para sus empleados las mejores

oportunidades en su evolucién profesional.

Mas alld de la marca o la tecnologia, las personas que componen la
empresa son la auténtica clave de su liderazgo. Unicamente
garantizando el crecimiento personal y profesional de sus empleados,

se garantiza también el éxito de la empresa.
SOCIEDAD

Contribucién: alcanzar con la sociedad una relacién de confianza, a

través de la contribucién con todos los estamentos sociales, con
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politicas concretas de solidaridad, atencibn medioambiental e
integracion.
Proximidad: presentando una oferta global pero, a su vez, atendiendo

a las necesidades y singularidades de la sociedad.

Movitel es una empresa al servicio de la sociedad. Cree firmemente
que le corresponde asumir el liderazgo en el desarrollo de la sociedad,

respetando sus valores.

[11.4.- HISTORIA.

Movitel comenz6 a ofrecer sus servicios en 1991, revolucionando el
mercado con la introduccion de la telefonia celular en el pais. En aquellos
inicios nadie esperaba el crecimiento explosivo que tuvo la telefonia
celular; no obstante, en el primer afio ya la empresa contaba con 50.000

abonados.

Desde sus inicios, la empresa brindd servicios de valor agregado para sus
clientes, tales como: Buzén de Llamadas, Llamada en conferencia,
Llamada en espera y Transferencia de Illamadas. El servicio de
emergencia y el de atencién al cliente, junto a los espacios de atencion
personalizada (EAP), marcaron un hito en la historia, pues era la primera
vez que un usuario de telecomunicaciones disponia de una excelente

atencion personalizada.

Al principio, la tecnologia era analdgica y se utilizaba el estandar AMPS.
En el primer trimestre de 1995, se incorporo la tecnologia N-AMPS, con la
cual se amplié la capacidad del sistema, permitiendo crecer el nimero de

abonados y atender un mayor trafico de llamadas.
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En 1997, revolucion6 el mercado celular con la introduccion del sistema
prepago que ha permitido la masificacion de los servicios de
telecomunicaciones en Venezuela. En noviembre de 1998, se introdujo la

tecnologia digital CDMA (Acceso Mdltiple por Division de Cdédigos).

El servicio de Internet nace en 1996. En 1999 se lanz6 la modalidad de
prepago para estas conexiones, con la finalidad de masificar el acceso a
la “red de redes” en el pais.

En el afio 2000, se introdujo la tecnologia Wap (Wireless Application
Protocol), con la cual comenz6 a ser posible la conexién a Internet a

través de un teléfono celular y acceder a la informacion de paginas Web.

Comenzando el afio 2001, con la apertura de las telecomunicaciones en
el pais, la compafiia introduce en el mercado los servicios de Telefonia
Fija, con el cual lleva comunicacion a poblaciones donde nunca antes

habia llegado la telefonia.

En abril del 2001, se convierte en la primera empresa en prestar servicios
de acceso a Internet, a grandes velocidades, a través de la moderna
tecnologia WLL (Wireless Local Loop), mejor conocida como Banda
Ancha. Para mayo del 2001, los clientes de la empresa comienzan a

intercambiar mensajes de texto a través de su celular digital.

En octubre del 2002, se introduce el servicio de Internet Movil, que
satisface diversas necesidades de comunicacion de los clientes, ya que
incorpora: agenda, directorio, correo electronico, mensajes escritos y
mensajeria instantanea, todo ello disponible en el celular o en una

computadora.
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En noviembre de 2002, la compafiia anuncio la llegada de la Tercera
Generacion Celular, tecnologia que hace posible a los usuarios navegar
en Internet a través de su celular, a velocidades que pueden llegar a 153
kilobits por segundo y disponer de aplicaciones multimedia, descargar
protectores de pantalla, juegos interactivos, y servicios de informacion,
entre otras. Con estas ventajas tecnoldgicas, ha sido pionera en
Venezuela, al lanzar el primer teléfono con videocamara en el mercado,
ofreciendo a sus clientes la posibilidad no sé6lo de tomar fotos con su

equipo, sino ademas, grabar videos y transmitirlos a través del movil.

[11.5.- ORGANIGRAMA.

A continuacidon se presenta la estructura organizativa de la empresa

Movitel:

Figura 8 — Estructura Organizativa de Movitel (Fuente: elaboracidn propia, 2006)

PRESIDENCIA

1 5

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA
COMERCIAL MERCADEO

2 6

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA
RRHH TECNOLOGIA

3 7

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA
ADMINISTRACION.-FINANZAS ASUNTOS CORPORATIVOS

4 8

VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA

SECRETARIA GENERAL

REDES E INFRAESTRUCTURA
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A continuacion se detalla la estructura de la Vicepresidencia Comercial:

1
VICEPRESIDENCIA
COMERCIAL

14
11
GERENCIA GENERAL GERENCIA GENERAL
DE REGIONES ADMINISTRACION
COMERCIAL
12 15

GERENCIA GENERAL

GERENCIA GENERAL DE GESTION DE

CUENTAS CORPORATIVAS

CLIENTES
13 1.6
' GERENCIA GENERAL
GERENCIA GENERAL .
DE VENTAS DISTRIBUCION TARJETAS

PREPAGO

Figura 9 — Vicepresidencia Comercial (Fuente: elaboracion propia, 2006)



A continuaciébn se detalla la estructura de la Vicepresidencia
Tecnologia y de la Gerencia General de Sistemas del Negocio:

6
VICEPRESIDENCIA

TECNOLOGIA
6.1 6.4
GERENCIA GENERAL GERENCIA GENERAL
SOPORTE DE GESTION SISTEMAS DEL NEGOCIO
EMPRESARIAL
6.2 6.5
GERENCIA GENERAL GERENCIA GENERAL
PRODUCTOS DE DATOS SERVICIOS DE PRODUCCION
6.3 6.6
GERENCIA GENERAL ;

GERENCIA GENERAL

PLANIFICACION ¥ SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

CONTROL DE GESTION

Figura 10 — Vicepresidencia de Tecnologia

(Fuente: elaboracién propia, 2006)



6.4
GERENCIA GENERAL
SISTEMAS DEL NEGOCIO

6.4.1
GERENCIA
ESTRATEGIA DE SISTEMAS
DEL CLIENTE

6.4.3
GERENCIA
APLICACIONES
DE FACTURACION

6.4.2
GERENCIA
APLICACIONES DEL CLIENTE

6.4.4
GERENCIA
APLICACIONES DE
INTERCONEXION

Figura 11 — Gerencia General de Sistemas del Negocio

(Fuente: elaboracion propia, 2006)
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CAPITULO IV. DESARROLLO DEL PROYECTO.

IV.1.- IDENTIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS.

La Gerencia General de Sistemas del Negocio, perteneciente a la
Vicepresidencia de Tecnologia de la Informacion de Movitel, es la
encargada de liderar los proyectos asociados a los sistemas de atencion
y facturacién al cliente, sirviendo de apoyo, entre otras, a la Gerencia
General de Gestion de Clientes.

La Gerencia General de Gestion de Clientes, perteneciente a la
Vicepresidencia Comercial, es la encargada de liderar los procesos y
sistemas de atencion al cliente, que son implementados en los diferentes
centros de atencion de llamadas telefonicas, espacios de atencion
personalizada, agentes autorizados, centros de servicios técnicos, las
direcciones de correos electronicos para solicitudes de informacion y la
recepcion de reclamos y sugerencias, los sistemas y equipos para el
intercambio interactivo de informacion (consulta de saldo, revisién del
correo de Voz, envio automatico de mensajes promocionales, etc.) y los
sistemas de autogestion de cuentas a través de Internet (sitio web de la

empresa).

Debido a que la informacion de los contactos entre Movitel y sus clientes,
es generada por los sistemas de atencion al cliente, el proyecto de disefio
del sistema automatizado de informacion de contactos, fue llevado a cabo

en la Gerencia General de Sistemas del Negocio.

Para identificar los requerimientos a ser cubiertos por dicho sistema, se

planificaron y realizaron varias reuniones de levantamiento de



informacion, entre la Gerencia General de Sistemas del Negocio y la

Gerencia General de Gestion de Clientes.

Como resultado de estas reuniones de levantamiento de informacioén, se

obtuvo la arquitectura actual de los sistemas de atencion al cliente

(seccion 1V.2) y los requerimientos a ser cubiertos, que constituyen el

documento de alcance del sistema (seccion IV.3).

IV.2.- ARQUITECTURA ACTUAL DE LOS SISTEMAS DE ATENCION

AL CLIENTE.

A continuacion se identifican los sistemas usados por cada una de las

unidades de atencion al cliente de Movitel:

Tabla No. 1 - Sistemas de atencion al cliente de Movitel

UNIDAD DE ATENCION SISTEMA OBSERVACION
AL CLIENTE USADO
En el sistema CVSC existe
Centros de Atencién de CvsC actualmente una funcionalidad

Llamadas Telefénicas

(Call Centers o0 CC)

llamada CTI, que integra la
central telefonica y el sistema.

Ser& explicada posteriormente.

Espacios de Atencién

Personalizada (EAP)

CVTyCVSC

Notar que actualmente se usan
dos sistemas para la atenciéon
al cliente, los cuales no estan

integrados entre si.

Agentes Autorizados (AA)

CVSC

N/A

Centros de Servicios

Técnicos (CST)

CVvSsC

N/A
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Tabla No. 1 (continuacidn) - Sistemas de atencion al cliente de Movitel

UNIDAD DE ATENCION SISTEMA OBSERVACION
AL CLIENTE USADO
Los correos se reciben en un
buzon electronico y
Direcciones de correos CvsC posteriormente las
electronicos solicitudes o reclamos son
procesados a través del
sistema CVSC
Sistemas y Equipos para
el intercambio interactivo| Sistema IVR N/A
de informacion
Autogestion de las cuentas
Sistema Web de CvsC de telefonia, por el propio
Autogestion cliente, a través de Internet,

sin necesidad de llamar o
visitar a Movitel.

(Fuente: elaboracion propia,

Sistema CVSC

2006)

El CVSC o “Centro Virtual de Servicios al Cliente”, es un sistema web que

funciona como una oficina virtual, desde donde se realizan todas las

operaciones que tienen que ver con la atencién al cliente, como por

ejemplo, activar lineas telefonicas, consultar y modificar la informacion

relacionada con las cuentas de los clientes.

Por su configuracion basada en roles, el CVSC puede ser usado por

diferentes unidades (centros de atencion de llamadas telefonicas,

espacios de atencion personalizada, agentes Autorizados, centros de
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servicios técnicos y autogestion web), ofreciendo, en cada caso, solo las
opciones permitidas para cada unidad y proveyendo la seguridad y

auditoria necesarias.

En el sistema CVSC, existe una funcionalidad llamada CTIl (Comunicacion
Telefonica Integrada), que permite la consulta automatica de la
informacion de la cuenta del cliente, por parte del operador telefénico, con
sé6lo recibir la llamada desde la central. Es decir, la central telefonica y el
sistema estan actualmente integrados. El manejo de la cola de espera la
realiza la central telefénica, no el sistema CVSC.

El CVSC tiene una base de datos propia, en donde se almacena la
informacion de las cuentas de los clientes y de todas las transacciones
realizadas a dichas cuentas. Es s6lo una base de datos operacional, en
ella no se guardan los contactos que ha tenido el cliente con las
diferentes unidades de la empresa. Por ejemplo: si el cliente solicitd
informacion de un plan, esto no queda registrado en el CVSC,; si el cliente
asistié a un espacio de atencion personalizada, para realizar un reclamo
de su facturacién, en el CVSC sélo quedan registradas las operaciones
gue pudo haber realizado el operador, como consecuencia del reclamo

(cambio del plan de facturacion, desactivacion de algun servicio, etc.).

Sistema CVT

El CVT o “Control de VisiTantes”, es un sistema que permite el manejo de
las colas de espera, de los clientes que visitan los espacios de atencion
personalizada, a través de tickets. Este sistema, permite registrar la
llegada de los clientes, la asignacién de los mismos a los diferentes
operadores que realizaran la atenciéon (de acuerdo a algoritmos de

manejo de colas), mostrar el numero del préximo ticket a ser atendido, en
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las pantallas destinadas para tal fin, asi como almacenar estadisticas de
tiempos de atencion.

Una vez que le toca el turno a un cliente, su solicitud es procesada a
través del sistema CVSC, no por CVT. Una vez que ha finalizado la
atencion del cliente, la misma es indicada a través del CVT, para cerrar la
estadistica de atencion y proceder a llamar al proximo numero de ticket

(cliente).

El CVT tiene una base de datos propia, en donde se almacena la
informacion de los clientes atendidos y los tiempos de espera asociados.
En esta base de datos no se guarda la informacién del contacto. Permite
obtener gran cantidad de estadisticas operacionales: nimero de clientes
atendidos por cada operador, tiempos de espera promedios, etc.

Sistema IVR

El IVR es el equipo usado para el intercambio interactivo de informacion,
entre la empresa y el cliente (por ejemplo: consulta de saldo, revision del
correo de voz, envio automatico de mensajes promocionales, etc.).
Permite la interaccion del cliente con la empresa, via telefénica o

mediante mensajes de texto, sin la atencion de personal humano.

Este equipo incluye un sistema que permite las diferentes consultas
automaticas a la base de datos del CVSC (donde reside la informacion de
las cuentas de los clientes). Adicionalmente, dispone de una base de
datos propia, que almacena la informacion de las transacciones que
realizd el cliente a través del IVR, la cual permite la generacién de

estadisticas de atencién del IVR.
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La arquitectura de los sistemas de atencion al cliente de Movitel

explicados anteriormente, puede ser representada en forma gréafica de la

siguiente manera:

Call Centers,
EAP, AA, CST,
Autogestion Web
1

v

Sistema
CvsC

v

Base de

Datos de
CvVSsC

Espacios de Atencion
Personalizada

v

Sistema
CVvT

\

Base de
Datos de
CVT

IVR
(Llamadas Entrantes,
Mensajes de Texto)
|

v

Sistema

Datos de
IVR

Figura 12 — Arquitectura actual de los sistemas de atencién al cliente

de Movitel (Fuente: elaboracién propia, 2006)

En la Figura 12, se puede observar que cada sistema es independiente y

que no existe una integracion entre ellos, lo cual ocasiona las siguientes

consecuencias;:

e No se dispone de estadisticas integradas y centralizadas. Cada

unidad lleva sus propias estadisticas.

e Se desconocen los motivos por los cuales los clientes asisten a las

diferentes unidades de la empresa.

e Desde cada unidad de Movitel, no se puede consultar los contactos

gue ha realizado el cliente en las otras unidades de la empresa.
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Esto se debe a que cada unidad s6lo puede ver la informacion de
Su propia base de datos.

e No se dispone de una herramienta automatizada, que sirva como
fuente de informacion de todos los contactos entre la empresa y sus
clientes.

e Deficiencias en el servicio al cliente con impacto negativo en su
correspondiente indicador de gestion, e incluso migracion del

cliente a la competencia.

Para medir la pérdida de clientes, en Movitel se ha definido un indicador
llamado CHURN, el cual representa la relacion existente entre el nimero
de bajas (cuentas desconectadas de manera permanente), contabilizadas
en un periodo determinado, y el niumero de clientes promedio en dicho

periodo.

Actualmente, la empresa presenta un CHURN de 2,4%, lo cual esta
haciendo perder el esfuerzo de la compafia en lograr mas altas (cuentas
nuevas) y representa aproximadamente 80 millones de ddlares de
facturacion que se pierden. Por este motivo, la empresa ha considerado,
dentro de sus objetivos para este afio, bajar el CHURN de 2,4% a 1,5%,

enfocandose en mejorar el servicio de atencion al cliente.

Para ello, es necesario disefiar un Sistema de Informacion Estratégico,
que permita almacenar y consultar la informacion de los contactos
(entrantes y salientes) entre los clientes de Movitel y cada una de las
unidades mencionadas anteriormente (CC, EAP, AA, CST, etc.), el cual
traera los siguientes beneficios a la empresa:
v' Permitird identificar las razones y tipos de actividades que con
mayor frecuencia realizan los clientes en las diversas unidades de

Movitel.
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v Permitird identificar los procesos de la empresa que presentan
mayores incidencias o reclamos, para ser revisados y mejorados.

v" Permitira mejorar las estadisticas e indicadores de gestion.

IV.3.- DOCUMENTO DE ALCANCE - REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES DEL SISTEMA.

A continuacion se especifican los requerimientos a ser cubiertos por el
sistema de informacién de contactos de Movitel, los cuales son el producto
de las multiples reuniones de levantamiento de informacion, realizadas
entre la Gerencia General de Sistemas del Negocio y la Gerencia General
de Gestion de Clientes. Estos requerimientos constituyen el documento de

alcance del sistema.

IV.3.1. COMPONENTES DEL CONTACTO

Cada contacto debe estar compuesto por diferentes campos, que permiten

el monitoreo y gestidén de los mismos. Estos son:

IV.3.1.1. Numero del Contacto

Corresponde al consecutivo generado para cada contacto, el cual debe

ser Unico.

En los EAP, corresponde al nimero de Visita que genera el CVT. En los
Call Centers, sera CVSC quien genere este numero, en funcion de la

llamada entrante.
Para los casos que el contacto es enviado por SMS o una llamada saliente

automatica, el sistema del IVR debera generar un nimero de contacto por

cada uno de los clientes contactados.
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1IV.3.1.2. Numero de Cuenta

Corresponde a la cuenta de telefonia. En un contacto pueden realizarse
actividades u operaciones en mas de una cuenta, las mismas deben ser
identificadas y asociadas al mismo numero de contacto (ver ejemplo

esquematico de la figura 13):

Contacto —J'

™ Informacidn ID 12345 = 1- 1

1 Uamada / Wisita D Cuenta | |
l ID 12245 - 1 —*  Operacion ID12345-1-2

ID Llomada / Wisita
—» i [ ID 122345 -2-1
1D 12345 Activacidn

D Cuenta 2 —

Taal D 12345 -2-2
D 12345 2 —  Reguetimiento

Figura 13. Arbol de Identificacion de Actividades

del contacto (Fuente: elaboracion propia, 2006)

Es decir, una llamada del cliente genera el contacto #12345, a partir del

cual se realizan dos operaciones en dos cuentas.

IV.3.1.3. Canales de Captura del Contacto

Los contactos de un cliente pueden presentarse por diferentes canales,
entre los cuales se pueden mencionar:

e Call Center

e EAP

e Autogestion Web

e IVR

e Emalil

e Agente Autorizado
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1IV.3.1.4. Medio del Contacto

El medio no aplica para todos los canales, solamente para los Espacios de
Atencion Personalizada, en cuyo caso puede ser:
e Visita: Originado por el Cliente a través visita al espacio de
atencion personalizada.

e Llamada: originada por el EAP y puede ser entrante o saliente.

IV.3.1.5. Direccion del Contacto:

Puede ser:
e Entrante: Originado por el Cliente a través de una llamada o una
visita.
e Saliente: Puede ser presencial, a través de llamadas, o automatico,

a través de sistemas.

IV.3.1.6. Fecha y Hora del Contacto

Corresponde al dia que se realiza el contacto. Se le debe establecer el

siguiente formato: Dia — Mes — Afio (4 digitos) y Hora - minuto — segundo.

IV.3.1.7. Lineas de Negocio

Para la inclusion de contactos se contemplaron todas las lineas de
negocio de Movitel:

e Telefonia Fija Pre Pago

e Telefonia Fija Post Pago

e Telefonia Celular Pre Pago

e Telefonia Celular Post Pago

e Presuscripcion
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e Telefonia PuUblica

e Redes Privadas

1V.3.1.8. Motivo del Contacto

Este campo se refiere a la situacion particular por la cual el cliente
contacta a Movitel, o viceversa. Para ello, se debe definir una tabla con los

posibles motivos que aplican a cada uno de los diferentes canales.

Los motivos pueden variar en funcibn de las estrategias que se
establezcan en la organizacion, por ello se requiere que sean
configurables, con fecha de inicio y fin (deben tener manejo de vigencia).
En este sentido, se debe disponer de una pantalla que permita la creacion

0 actualizaciéon de los motivos de contactos.

1V.3.1.9. Actividad del Contacto

Este campo corresponde a una clasificacion del motivo del contacto, de

acuerdo al tipo de actividad que solicita el cliente, segun lo siguiente:

Operacién: Las operaciones son automaticas y se refieren a las
transacciones que se realizan en CVSC, tales como: actualizacion de

datos, activaciones de lineas, etc.

Informacion: Las actividades de solicitud de informacién son automéaticas,
cuando se realizan a través del IVR, y son manuales, cuando se realizan a
través del CVSC, por un operador de atencién al cliente (EAP o Call

Center).

53



Requerimiento: Son aquellos contactos productos de un reclamo u

operacion, solicitados a través del Call Center o de un EAP.

IV.3.2. INTEGRACION DE APLICACIONES, PARA EL MANEJO DE
CONTACTOS

La aplicacion CVT, que se utiliza en los EAP como manejador de colas,
debe ser integrada con el Sistema CVSC, para permitir lo siguiente:
e Engranar las colas del CVT, con los llamados a los clientes, segun
el numero de ticket asignado.
e Obtener informacion del cliente antes del contacto (consulta
automatica de la cuenta al momento de llamar al proximo cliente).
e Relacionar las diversas consultas y operaciones realizadas, al

contacto.

Dentro de la integracion de CVT con el CVSC, si el cliente no esté en la

Base de Datos de CVSC, el sistema debe permite los siguientes dos tipos
de acciones:

e Activar una cuenta, si el cliente es nuevo y desea adquirir una linea
nueva.

e Generar un contacto, esto puede aplicarse para los contactos de

otras lineas de negocio diferentes de telefonia (contactos

manuales).

IV.3.3. CAPTURA DEL CONTACTO

La captura de los contactos puede presentarse de 2 maneras: automatica

y manual.
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IV.3.3.1 Captura Automatica del Contacto

Los contactos automaticos son el producto de las interacciones realizadas

a través de las siguientes aplicaciones:

CVSC
Todas las operaciones o consultas realizadas a una cuenta, se registraran
automaticamente como un contacto. Dependiendo del rol del usuario;
éstas pueden ser, entre otras:

e Activacion o desactivacion de algun servicio

e Desconexion o reconexion de cuenta

e Consulta de historico de seriales

e Reinicio de clave

» Consulta de tarjetas aplicadas

Autogestion (WEB)

Cada vez que el cliente ingrese a realizar alguna actividad en la web se
debe generar un contacto. Dado que se realiza a través de CVSC, se
deberd identificar cuando el canal es por autogestion.

IVR
Cada vez que se envie un SMS al cliente, o cada vez que éste realice una

operacion a través del IVR, se debe generar un contacto.

1V.3.3.2 Captura Manual del Contacto

Los contactos manuales, son el producto de aquellas interacciones que
realiza el cliente con un operador y que no dejan ninguna traza dentro del
CVSC. A continuacion se mencionan las diferentes situaciones que se

pueden presentar, para la incorporacion de estos contactos:
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e Contactos relacionados con solicitudes de informacion de otras
lineas de negocio diferentes a telefonia, cuyos clientes no se
encuentran dentro de la base de datos de CVSC.

e El cliente si existe en la base de datos del CVSC, pero solo
requiere informacién. En esta situacion, el Operador no realiza
ninguna transaccioén automatica dentro del sistema, pero si debera
entrar a la cuenta del cliente para realizar la consulta. Para ello, se
necesita que en la pantalla principal del CVSC se permita capturar

este tipo de contacto.

IV.3.4. CONSULTA DEL CONTACTO

Los contactos deben poder ser consultados de las siguientes

maneras:

IV.3.4.1. Consulta Automatica del Contacto en CVSC

En la pantalla principal del CVSC, se debe mostrar de manera
automatica, los ultimos diez contactos ocurridos entre el cliente y la
empresa. En esta consulta automatica no se incluyen los contactos

realizados por el IVR.

IV.3.4.2. Consulta de los Contactos por IVR

Los contactos producto de la interaccion del cliente con el IVR, seran
mostrados a través de un boton especifico en la pantalla principal de
CVSC.
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IV.3.4.3. Consulta Histérica de Contactos

En los casos que un Operador requiera una consulta mas amplia, se
debe tener una opciébn en CVSC, a través de la cual se puedan

consultar los contactos ocurridos en un rango de fecha determinado.

IV.4.- DELIMITACION DEL ALCANCE
DESAGREGADA DE TRABAJO (EDT 6 WBS).

ESTRUCTURA

De acuerdo a los requerimientos mencionados anteriormente, a
continuacion se presenta la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT)
o Work BreakDown Structure (WBS), en donde se agrupan, de

manera detallada, todos los componentes que definen el alcance del

proyecto.
1
SISTEMA DE CONTACTOS
DE MOVITEL
1.1 1.2 1.3 14

CONSULTAS INTEGRACION INTEGRACION CAPTURA
DESDE CVSC CVSC - IVR CVSC-CVT DESDE CVSC

111 112 113 141 142

CONTACTOS CONTACTOS CONTACTOS CONTACTOS CONTACTOS
RECIENTES IVR HISTORICOS MANUALES AUTOMATICOS

Figura 14. WBS del sistema de contactos (Fuente: elaboracién propia, 2006)

En este capitulo, se identificaron los requerimientos a ser cubiertos, se

analizo la arquitectura actual de los sistemas de atencion al cliente de
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Movitel, se elabor6 el documento de alcance del sistema y se delimito
dicho alcance mediante la estructura desagregada de trabajo (EDT).

En el siguiente capitulo, se presenta el disefio del sistema de contactos
que deberd satisfacer los requerimientos identificados, a través del disefio
de la base de datos de contactos, la elaboraciéon de una propuesta de
arquitectura para los sistemas de atencién al cliente de Movitel y la
elaboracion del documento de disefio y de especificaciones funcionales

del sistema.
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CAPITULO V. RESULTADOS DEL PROYECTO.

Una vez realizadas las reuniones de levantamiento de informacion
(seccion IV.1), entre la Gerencia General de Sistemas del Negocio y la
Gerencia General de Gestion de Clientes, analizada la arquitectura actual
de los sistemas de atencion al cliente (secciéon IV.2) e identificados los
requerimientos a ser cubiertos por el sistema (seccion IV.3), se procedio a
realizar el disefio de la Base de Datos de Contactos (seccion V.1),
proponer una arquitectura mejorada para los sistemas de atencion al
cliente (seccion V.2) y realizar el documento de disefio del sistema de

contactos de Movitel (seccion V.3).

V.1. DISENO DE LA BASE DE DATOS DE CONTACTOS - DIAGRAMA
ENTIDAD/ RELACION.

De acuerdo a los requerimientos identificados en las reuniones de
levantamiento de informacién, se disefié la Base de Datos del Sistema de

Contactos (ver Figura 15).

Este disefio permite almacenar y consultar, de manera integrada, toda la
informacién que se encuentra identificada en los requerimientos
funcionales y en el documento de alcance del sistema, detallados en la

seccion IV.3.

En el diagrama entidad-relacion de la Base de Datos, se pueden observar
los diversos campos por los que esta compuesto el contacto (detallados
en la seccion 1V.3.1), los cuales son: numero del contacto, nimero de
cuenta asociada, canal de captura, medio, direccion, fecha, hora, linea de
negocio, motivo y actividad del contacto.



Esta Base de Datos permitira conocer los motivos por los cuales los
clientes asisten a las diferentes unidades de Movitel y la generacion de

estadisticas integradas y completas.
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TIPO CAMAL
ID_TIPO_GANAL: NUMBER(Z)

MOMBRE_TIPO_CANAL WARCHAR2(50) |
NEMONICO: VARCHAR2(10)

MEDID

CONTACTD

ID_CONTACTCO: MUMBER

SEMTIDD: CHART)

ID_MEDIO: NUMEER(3)

CANAL
ID_CANAL: NUMEER(3)
ID_TIPO_CANAL: NUMBER(Z)

MOMEBERE_CANAL: “YARCHARZ

(1007 §

RAZON
ID_RAZON: NUMBER(S)

NOMBRE_RAZON: WARCHAR(20) |

WOTID

ID_MOTHRD: MUMBERD
ID_LIMNEA_NEGOCIO: MUMBER

FECHA_INICIC: DATE
ID_ACTHIDAD: NUMBERI)
ID_DETALLE_DPERACION: NUMBER

DETALLE OPERACION
|D_DETALLE_DOPERACION: MUMBERS)

MOMBRE_DETALLE_OPERACZION: WARCHARZ(GO)

MNOMBRE_MEDIO: WARCHARZ B0

DETALLE_CONTACTO
(ID_DETALLE_COMNTACTO: NUMBER{) &
ID_CONTACTO: NUMBER

FECHA COMTACTO: DATE
ID_TARGET: NUMBER
ID_WOTHO: MUMBERD
ID_LINEA_MNEGOCID: NUMBERID
ID_PERSOMA: INTEGER
|D_RAZOMN: NUMBER
BESTADD: CARCHARZ{11)

FECHA_CONTACTO: DATE

ID_CASO: VARCHARZ(11)
ID_MEDIO: NUMBER(4)
ID_OPERADOR: YARCHARZ(11]
ID_CANAL: INTEGER
ID_TIPO_CANAL: NUMBER(Z)
ID_CONTAGTO_EXTERNO: NUMEER

PERS TARGET OPERALCIOHN
ID_TARGET. NUMBER

ID_TIPO_TARGET OPERACION: NUMBER
ID_ARCO: NUMBER(14)

ID_CLIENTE: NUMBER

ID_CUENTA: NUMEER
ID_CUENTA_GENERAL: NUMBER

LINEA MNEGDCIO

ID_LINEA,_NEGOCIO: NUMBERT)

MOMBRE_LINEA_MEGOCID: WARCHARZT)
TIFD_PLATAFORMA: WARCHARZ{11)

ACTHIDAD
ID_ACTHIDAD: NUMBERI)

MNOMBRE_ACTIVIDAD: WARCHARZEZD)

Figura 15. Diagrama Entidad — Relacion de la Base de Datos de Contactos (Fuente: elaboracién propia, 2006)
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V.2. ARQUITECTURA PROPUESTA DE LOS SISTEMAS DE
ATENCION AL CLIENTE.

Segun se menciond en la seccion V.2, en la arquitectura actual cada
sistema es independiente y no existe una integracion entre ellos (ver
Figura 12), lo cual produce la ausencia de estadisticas integradas y

deficiencias en la atencion al cliente.

Para solventar esta situacion, a continuacién se propone una nueva

arquitectura para los sistemas de atencion al cliente de Movitel:

Call Centers, IVR

EAP, AA, CST, (Llamadas Entrantes,
Autogestion Web Mensajes de Texto)
| 1
| 1
v \4
Sistema Sistema
CVSC IVR

Base de
Datos de
CONTACTOS

Base de
Datos de

IVR
Base de

Datos de
CvVsC

Base de
Datos de
CVT

Figura 16. Arquitectura propuesta para los sistemas
de atencidn al cliente de Movitel (Fuente: elaboracion propia, 2006)

Como se muestra en las flechas identificadas con las letras A, B, C, D, E,

Fy G, de la figura 16, esta arquitectura consta de lo siguiente:
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A..- El Sistema CVSC seguird almacenando en su base de datos propia,
la informacion operacional de las cuentas de los clientes y de todas las
transacciones realizadas a dichas cuentas. Esto tiene como ventaja que
la operacionalidad de la empresa no se vera afectada, se reduce el
impacto de los cambios requeridos en el CVSC y no sera necesaria la
migracion de datos.

B.- Por cada contacto, realizado entre la empresa y sus clientes, el
Sistema CVSC almacenara la informacion necesaria en la Base de Datos
de Contactos.

C.- El sistema CVSC sera integrado con el sistema CVT, de tal manera
gue CVSC sera la unica interfaz usada para todos los sistemas de
atencion al cliente, estandarizando asi los procesos de atencion al cliente.
Sin embargo, el CVSC seguira almacenando la informacién necesaria en
la base de datos de CVT, de tal manera de continuar brindando las
estadisticas de los clientes atendidos y los tiempos de espera asociados.
La integracion del CVSC con CVT, sera detallada posteriormente en las

especificaciones funcionales del sistema.

D.- Se almacenara la relacién entre los contactos ocurridos y las
operaciones realizadas en CVSC. Por ejemplo, si el cliente asisti6 a un
espacio de atencion personalizada, para realizar un reclamo de su
facturacién, en la base de datos de CONTACTOS se generard un
contacto con motivo “Reclamo de facturacion”, el cual estara relacionado
con las operaciones que se realizaron en la base de datos de CVSC,
como consecuencia del reclamo (cambio del plan de facturacion,
desactivacion de algun servicio, aplicacion de ajustes a la facturacion,

etc.).
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E.- Se almacenara la relacion entre los contactos ocurridos y las
estadisticas de atencion de la Base de datos de CVT. De esta manera, se
podran conocer las razones por las cuales los clientes asisten a las
diferentes unidades de Movitel, cuales contactos se tardan mas en ser
resueltos, principales causas de los reclamos de los clientes y como
mejorar los tiempos de atencion para cada tipo de actividad (reclamo,

informacion u operacion).

F.- El sistema IVR seguira almacenando en su base de datos propia, la
informacion de las transacciones que realizé el cliente a través del IVR.
Esto tiene como ventaja, que reduce el impacto de los cambios

requeridos en el CVSC.

G.- La transacciones realizadas a través del sistema IVR, generaran
contactos en la Base de Datos de CONTACTOS vy estaran relacionadas

con las posibles operaciones realizadas en CVSC.

Al contrario de lo que ocurre actualmente (ver Figura 12), en esta
arquitectura propuesta existe una integracion entre las diversas bases de
datos, lo cual ofrece las siguientes ventajas:
e Estadisticas completas e integrales.
e Se podran conocer los motivos por los cuales los clientes asisten a
las diferentes unidades de la empresa.
e Desde cada unidad de Movitel, se podran consultar los contactos
que ha realizado el cliente en las otras unidades de la empresa.
e EI CVSC sera la herramienta Unica, automatizada, que servira
como fuente de informacion de todos los contactos entre la

empresa y sus clientes.
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V.3.- DOCUMENTO DE DISENO - ESPECIFICACIONES FUNCIONALES
DEL SISTEMA.

A continuacion se presentan las especificaciones funcionales del sistema, el
disefio de las pantallas, las modificaciones a realizar al sistema CVSC, asi
como la integraciéon entre CVSC y CVT. Con este disefio, se satisfacen los
requerimientos identificados en las reuniones de levantamiento de

informacion y explicados en las secciones 1V.3.1, IV.3.2, IV.3.3 y IV.3.4.

V.3.1.- CONSULTA DE CONTACTOS.

Segun se menciono6 en la seccién 1V.3.4, existen tres formas diferentes de
conocer los contactos ocurridos entre los clientes y la empresa: la consulta
automatica de los contactos mas recientes, la consulta de los contactos

realizados por el IVR y la consulta de los contactos histéricos
V.3.1.1.- CONSULTA AUTOMATICA DE CONTACTOS RECIENTES

Cada vez que se consulte una cuenta, en la pantalla de principal del CVSC,
se mostraran los ultimos diez (10) contactos asociados a esa cuenta (ver
figura 17).

Contactos Recientes

Fecha |  Hea o Rataci{a N Casal | Dwecodn
Comtacwe | Comacw Ukasamo Caso

0HOERS SA2 e ES2 CONSLATAESTATUS DE CASO CFES6785 Cull Cantar

MO505 430 pen ENVIO NOTIRICACION OPF12945 SMS
REQLERIMENTO

JTOSHS 240 pm E07524 CAPTURA DE REQLE RIMIENTO OPF1Z)45 Call Cente ()

20508 10:20am ENVID NOTIFICACION CFESETRS SMS
REQLERIMIENTO

0 CONTACTOS R
Grupo de Informacién: Transacciones Disponibles:
SERVICICS v 0 bt a

HISTORICO CONTACTOS —
HISTORICO CASOS

Figura 17 — Ejemplo de Contactos Recientes en CVSC (Fuente: elaboracién propia, 2006)
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En esta consulta se mostrardn los componentes del contacto, que
fueron identificados durante las reuniones de levantamiento de
informacion y especificados en la seccion IV.3.1. Estos son: namero
anico identificador del contacto, fecha y hora, tipo del canal (Call
Center, EAP, etc.), sentido (entrante o saliente), estado (exitoso o
fallido), motivo del contacto y el cédigo identificador del usuario que

genero el contacto.
Cuando el usuario seleccione alguno de éstos diez contactos

recientes, podra consultar mayor nivel de detalle, a través de la

ventana que se muestra en la Figura 18.

DETALLE DEL CONTACTO o

INFORMACION DEL CONTACTO
Id Contacto: 5632538 Fecha:  21/02/200612:30 p.m
Tipo Canal: EAP Login: RAFAEL
Canal: EAP Los Teques Tipo: Automatico
Medio: Visita
Sentido: Entrante

Linea Negocio: Telefonia Celular

INFORMACION DEL DETALLE DEL CONTACTO:

Id Detalle: 56743

Tipo Operacion: Modificacion
Operacién: Cuenta y Facturacion
Detalle: Cambio de Equipo
Razdn: Puntos Lunas
Status: Exitoso

Figura 18 — Detalle del Contacto (Fuente: elaboracion propia, 2006)
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Ademas de los campos mostrados en la Figura 17, en esta ventana se brinda
mayor detalle de la informacion del contacto, a través de los siguientes
campos: tipo de la operacion (informacion, modificacion, etc.), operacion
(club, cuenta y facturacién, etc.), detalle de la operacion (cambio de plan,

activacion de servicio, etc.) y razén del contacto (promocion, fidelidad, etc.).

V.3.1.2.- CONSULTA DE LOS CONTACTOS POR IVR

Los contactos producto de la interaccion del cliente con el IVR, seran
mostrados a través del boton “CONTACTOS IVR” (segun aparece en la
Figura 17), el cual desplegarad una ventana con el resultado de la consulta

(ver Figura 19).

CONSULTA DE CONTACTOS POR VR 0'
Ml (0415) 2518871
Tipo Contacto: Automatico
Tipo Canal: VR
Medio: Llamada
Sentido: Entrante
ID Contacto | ID Detalle Fecha/Hora |Linea | Mativo

5344687 | 4556677 21/02/2006 5:00 p.m | Telefonda [Consulta Puntos
9877633 | 4666637 22/02/2006 8:00 a.m | Telefonia [Canje de Puntos

Figura 19 — Ventana de consulta de contactos por IVR

(Fuente: elaboracién propia, 2006)
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Los campos a mostrar en esta ventana son los siguientes: namero
Unico identificador del contacto, nimero Unico identificador del detalle

del contacto, fecha, hora y motivo del contacto.

V.3.1.3.- CONSULTA HISTORICA DE CONTACTOS

Como se menciono en la seccion V.3.1.1, la pantalla principal de CVSC sélo
mostrara los 10 contactos mas recientes de la cuenta. Para consultar mayor
cantidad de informacién, se tendrd una opcibn en el combo de
“Transacciones Disponibles” de CVSC (ver Figura 17), llamada “Historico de
Contactos”, en la cual se podra realizar busquedas por rango de fecha (ver
Figura 20).

Histérico de Contactos : o
Introduzca el rango de fechas a consultar:

Desde: e Hasta: B R
01 vjacosTo  wl[ooos w| [0z w][acosTO  |v|2005 v

Figura 20 — Consulta del Histérico de Contactos

(Fuente: elaboracién propia, 2006)

El resultado de la consulta se mostrara en forma de lista, con los mismos
campos de la lista de contactos recientes. Se consideran todos los tipos de
canales, para el periodo de tiempo seleccionado, incluyendo los contactos a
través del IVR.
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V.3.2.- INTEGRACION DE CVSC Y CVT.

Para cumplir con la integracibn entre los sistemas CVSC y CVT
(requerimiento sefialado en la seccion 1V.3.2), se diseiid una barra de
botones que estara ubicada en la parte superior de CVSC. Esta barra estara
compuesta por los siguientes botones:

Nuewo Siguiente  Rellamar Fuera Fin Wisita Status Reps

Figura 21. Barra de integracién de CVSC y CVT

(Fuente: elaboracién propia, 2006)

Nuevo: Se utiliza para llamar al cliente que se desee atender y que no

esta en la cola.

Siguiente: Se utiliza para hacer el llamado del préximo cliente que sera

atendido.

Rellamar: Se utiliza para aquellas situaciones en las cuales se llama al
cliente y éste tarda en asistir al puesto asignado. ElI Operador podra,

mediante esta funcion, volver a solicitar la asistencia del cliente.

Fuera: Se utiliza para las situaciones en las cuales el cliente se va del
EAP y queda pendiente en la cola. Se utiliza después de Rellamar, se

cierra esa visita y deja disponible al Operador para recibir a otro cliente.

Fin Visita: Se utiliza para que el Operador cierre el contacto con el cliente
y pueda hacer el siguiente llamado. Si por alguna razén, el Operador omite
tocar este botdn y tampoco ejecuta la accién “Siguiente”, automaticamente
se cerrara el contacto, con la hora maxima de la dltima operacion en
CVSC.
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Status Reps: Es una opcién de control, para identificar de una manera
rapida y facil, los contactos que ha atendido un Operador.

Esta barra de integracion entre CVSC y CVT, solo sera visible a las

personas que trabajan en los espacios de atencidn personalizada.

V.3.3.- GENERACION AUTOMATICA DEL NUMERO DE CONTACTO.

Para satisfacer los requerimientos identificados en la seccion 1V.3.3.1
(captura automatica del contacto), el CVSC generara contactos por cada
operacion realizada a través de dicho sistema. En este sentido, se generara
un nuevo numero de contacto, cada vez que el usuario acceda a una cuenta,
presionando el botdn de “Aceptar” en la ventana de “Cuentas Asociadas” de
CVSC (ver Figura 22).

CLIENTES

Cuentas Asociadas 0

Plataforma: " Doc.ldentidad: " Cuenta: & Teléfono:
[PosTPAGO |[CEDULA =~ [ fi

[ﬁ Generar nuevo contacto al acceder a la cuenta

CuentaTipo Apellidos.Nombres Teléfono Edo Area Local

@msssu P Rodriguez, Rafael (0415)2518871 &  CARACAS |7

ACEPTAR Ml CANCELAR

Figura 22 — Generacion automatica del contacto

(Fuente: elaboracién propia, 2006)

En caso de que el usuario realice operaciones a mas de una cuenta, las

mismas pueden ser identificadas y asociadas al mismo nimero de contacto.

70



Para ello, se debe desmarcar el check box “Generar nuevo contacto” que se
muestra en la Figura 22, manteniendo de esta manera el mismo numero de
contacto para una serie de operaciones realizadas en varias cuentas. Este
check box permite cumplir con el requerimiento especificado en la seccion
IV.3.1.2 (ver Figura 13).

En el caso de que el usuario esté trabajando en un Call Center y esté
utilizando el moédulo de CTI de CVSC, cada vez que reciba una llamada
nueva desde la central telefénica, se le presentara automaticamente la
ventana de “Cuentas Asociadas” (ver Figura 22) con la informacion del mévil
de la llamada entrante. De igual manera, cada vez que el usuario acceda a la
cuenta, presionando el boton de “Aceptar” en la ventana de “Cuentas
Asociadas”, se generara un contacto nuevo. Si el usuario se mantiene
atendiendo la misma llamada y se cambia de cuenta, se mantendra la
relacion con el mismo numero de contacto, para cumplir con el requerimiento

especificado en la seccion 1V.3.1.2 (ver Figura 13).

Cuando el usuario de CVSC esté trabajando en un Espacio de Atencion
Personalizada, usando la barra de integracion entre CVSC y CVT, se
generard un nuevo namero de contacto cada vez que el usuario presione los
botones “Nuevo” o “Siguiente” de la barra (ver Figura 21), y luego presione el
botdn de “Aceptar” en la ventana de "Cuentas Asociadas” (ver Figura 22). Si
se cambia de cuenta, sin presionar los botones “Nuevo” o “Siguiente”, se
mantendra la relacién con el mismo numero de contacto, para cumplir con el

requerimiento especificado en la seccién IV.3.1.2 (ver Figura 13).

Aquellos usuarios que no se interrelacionan con el cliente, pero que usan el
CVSC para procesar requerimientos o realizar modificaciones a las cuentas,

no generaran contactos automaticos.

71



Para la generacion automatica de los contactos, el usuario de CVSC podra
escoger y cambiar, en cualquier momento, el canal (unidad de operacion de
Movitel en la que trabaja) y el medio correspondiente, a través de la ventana
de “Seleccion de Canal y Medio” (ver Figura 23). Esto permite cumplir con la

informacion requerida en las secciones 1V.3.1.3y IV.3.1.4.

SELECCION DE CANAL Y MEDIO

Por favor introduzea los siguientes datos para el registro de
los contactos:

Medio del Contasto:  [[LLAMADA |

Unidad de Operacién: lLUS TEQUES -|

Figura 23 — Seleccion de Canal y Medio de Contacto
(Fuente: elaboracién propia, 2006)

V.4.- METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION Y EL CONTROL DEL
ALCANCE.

Para obtener la aceptacién formal del alcance del proyecto, la Gerencia
General de Sistemas del Negocio y la Gerencia General de Gestién de
Clientes deben aprobar el Documento de Alcance y el Documento de

Especificaciones Funcionales del sistema.
Posteriormente, en caso de surgir la necesidad de realizar algun cambio,

se debe actualizar el Documento de Alcance y el Documento de

Especificaciones Funcionales del sistema y ser sometidos huevamente a
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la revision y aprobacion de la Gerencia General de Sistemas del Negocio
y de la Gerencia General de Gestidon de Clientes.
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CAPITULO VI. EVALUACION DEL PROYECTO.

A continuacion se evaluan los resultados obtenidos en el proyecto, con base
en el cumplimiento de los objetivos generales y especificos planteados, asi
como respecto a la aplicacion de la metodologia presentada en el marco

tedrico y metodoldgico.

VI.1.- EVALUACION CON RESPECTO A LOS OBJETIVOS DEL
PROYECTO.

El objetivo general del presente trabajo de grado fue “disefiar un sistema de
informacion de los contactos ocurridos entre la empresa de
telecomunicaciones Movitel y sus clientes”. Este objetivo se logré a través del

cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos que lo conforman.

A continuacion se relaciona cada uno de estos objetivos especificos, con el

capitulo y las secciones del trabajo donde fueron cubiertos:

Tabla No. 2 — Cumplimiento de los objetivos especificos

OBJETIVO ESPECIFICO CUMPLIMIENTO

En el capitulo IV se realizaron
reuniones de levantamiento de
Identificar los requerimientos a ser |informacién. En la seccion IV.1 se
cubiertos por el sistema. explica como a través de estas
reuniones se identificaron los
requerimientos a ser cubiertos por el

sistema.




Tabla No. 2 (continuacion) — Cumplimiento de los objetivos especificos

OBJETIVO ESPECIFICO

CUMPLIMIENTO

Desarrollar el Documento de Alcance

del sistema

Como resultado del levantamiento de
informacion, en el capitulo IV se
desarrolla el documento de alcance
del sistema de contactos. En la
seccion V.3 se detallan los
requerimientos que conforman el
alcance y en la seccion V.4 se
delimita el mismo, a través del WBS
(Figura 14).

Desarrollar el  Documento
Especificaciones Funcionales

sistema

de
del

En el capitulo V se presentan las
especificaciones  funcionales  del
sistema. En la seccion V.1 se realizo
el disefio de la Base de Datos de
Contactos, en la seccion V.2 se
propuso una arquitectura mejorada
para los sistemas de atencion al
cliente y en la seccion V.3 se elaboré
el documento de disefio del sistema
de contactos.

(Fuente: elaboracion propia, 2006)

VI.2.- EVALUACION CON RESPECTO A LA METODOLOGIA DEL

PROYECTO.

Como se explico en el capitulo I, en el presente trabajo de grado se siguié la

metodologia del manejo del alcance del Project Management Institute (PMI),

unificada con la metodologia tradicional de desarrollo de sistemas de

informacion (la cual es usada en Movitel).
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A continuacion se relaciona cada uno de los procesos de manejo del alcance

del PMI, con las fases de la metodologia tradicional de desarrollo de

sistemas, asi como con el capitulo y las secciones donde fueron cubiertos:

Tabla No. 3 — Cumplimiento de la metodologia

PROCESO DE
MANEJO DEL
ALCANCE DEL PMI

FASE DESARROLLO
DE SISTEMAS DE
INFORMACION

CUMPLIMIENTO

Iniciacion

Analisis

En el capitulo I se inicia el
andlisis del proyecto. En la
seccion 1.1 se plantea vy
delimita la problematica, en la
seccion 1.2 se presenta la
justificacion del proyecto y en
la seccion 1.3 se sefalan los
objetivos generales y

especificos.

Planificacion del

Alcance

Anélisis

En el

document6é el

A

trabajo que

capitulo se

involucra el proyecto
(alcance). En la seccion V.1
se realiza el levantamiento de
la Informacién requerida, en
la seccion 1V.3 se elabora el
documento de alcance del
sistema y en la seccion 1V.4
se delimita el trabajo a
realizar a través del WBS

(Figura 14).
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Tabla No. 3 (continuacion) — Cumplimiento de la metodologia

PROCESO DE
MANEJO DEL
ALCANCE DEL PMI

FASE DESARROLLO
DE SISTEMAS DE
INFORMACION

CUMPLIMIENTO

Definicion del Alcance

Disefo

En el capitulo V se define en
detalle el trabajo a realizar.
En la seccion V.1 se presenta
el disefio de la Base de Datos
(Figura 15), en la seccion V.2
se propone la nueva
arquitectura que tendran los
sistemas (Figura 16) y en la
seccion V.3 se elabora el
de

especificaciones funcionales

documento

del sistema.

de

Verificacion

Alcance

Pruebas/

Implementacion

En el capitulo V, seccion V.4,
se define la metodologia para
la verificacion del alcance y
para lograr la aceptacion
formal por parte de todos los

involucrados.

Control del Alcance

Pruebas/

Implementacién

En el capitulo V, secciéon V.4,
se define la metodologia para
gerenciar y controlar los
cambios en el alcance del

proyecto.

(Fuente: elaboracién propia, 2006)
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

VIl.1.- CONCLUSIONES.

Se realizo el disefio de un Sistema de Informacion que permite almacenar
y consultar la informacién de los contactos ocurridos entre los clientes de

Movitel y cada una de las unidades de la empresa.

La arquitectura propuesta supera las deficiencias de la arquitectura
actual, compuesta por sistemas independientes, para lograr una
integracion entre estos sistemas y sus bases de datos, ofreciéndole a la
empresa estadisticas completas e integrales, asi como una herramienta
Unica, automatizada, que servira como fuente de informacién de todos los

contactos entre la empresa y sus clientes.

Ademéas de cumplir con los objetivos propuestos, el sistema disefiado
traera multiples beneficios en la empresa, ya que permitird mejorar las
estadisticas e indicadores de gestion, permitira identificar las razones,
motivos y tipos de actividades por los cuales los clientes asisten a las
diferentes unidades de la empresa, y permitira identificar los procesos que
presentan mayores incidencias o reclamos, para ser revisados y

mejorados.

De esta manera, el trabajo realizado constituye un gran aporte para la
empresa Movitel, ya que le permitird mejorar la calidad de atencion de sus
clientes, facilitando asi la retencion de los mismos y el crecimiento de su

participacion en el mercado.

A nivel personal, ademas de acrecentar de manera practica los

conocimientos en el area de la gerencia de proyectos, el presente trabajo



de grado constituyé un reto profesional e intelectual, debido a que
demandaba unificar la metodologia tradicional de desarrollo de sistemas,
con la metodologia desarrollada por el Project Management Institute
(PMI) para el manejo del alcance.

VII.2.- RECOMENDACIONES.

Se recomienda continuar con el desarrollo e implantacién del sistema de

contactos de Movitel.

Para ello, los siguientes pasos estan constituidos por la estimacion de los
recursos necesarios (econémicos, humanos y técnicos), la realizacion de
una planificacion detallada, con base en el alcance definido, y la
contratacion del proyecto de desarrollo del sistema.

En caso de surgir la necesidad de realizar algin cambio, se debe seguir
la metodologia propuesta para la verificacion y el control del alcance de

este proyecto.

Un aspecto retador, a considerar en el desarrollo de proyectos futuros
similares, seria la unificacion de la metodologia desarrollada por el Project
Management Institute (PMI), para el manejo del alcance, con otras

metodologias de desarrollo de software, diferentes a la tradicional.
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