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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion es el disefio de un plan de
implementacién del Mapa de Operaciones de Telecomunicacion Mejorado
(eTOM) aplicado al proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios
TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) de la Compaiiia
Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela (Cantv). En cuanto a la
metodologia ésta se enmarca en la modalidad de proyecto factible, apoyada
en una investigacidon de campo, dado que tuvo como propésito generar un
marco comun, terminologia y esquema de clasificacion estandar para la
descripcion de procesos del negocio y sus bloques constituyentes existentes
que responda a los lineamientos de Cantv. La poblacién estuvo conformada
por 135 personas que forman parte del personal de la Gerencia General
Instituciones Publicas de Cantv (GGIP). La importancia del marco referencial
eTOM, es la de proveer el marco conceptual de procesos de negocios
genéricos a ser tomados en consideracion, existiendo la posibilidad de que el
marco referencial sea extendido para su adaptacion a la realidad
organizacional y cultural de Cantv. El principal resultado de esta
investigacion fue el desarrollo del plan de implementacion para la migracién
a eTOM, el cual se encuentra enmarcado en la calidad y mejora continua de
los procesos de negocios. Esta investigacion se justifica por la importancia
para el cumplimiento de los objetivos de esta empresa, y porque el “Proceso
de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC”, esta categorizado en la
GGIP, como un proceso critico, dado que en el mismo se deben generar
todos los ingresos asociados al desarrollo de los proyectos especiales para
atender las necesidades y requerimientos de las instituciones publicas y
privadas en Venezuela.

Palabras claves: Proceso de Gerenciamiento de Propuesta,
implementacion, TIC, eTOM.
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INTRODUCCION

El marco de procesos de negocio de eTOM engloba todo el entorno
de un proveedor de servicios de telecomunicaciones. Comienza al nivel de
empresa y agrupa los procesos de negocio por grupos. Este marco fue
definido de la manera mas genérica posible, independientemente de las
tecnologias empleadas. A nivel conceptual, el modelo eTOM presenta tres

tipos de procesos principales:

v Estrategia, infraestructura y productos, incluyendo planificacion y
gestion del ciclo de vida de los productos ofrecidos,

v Operaciones, englobando la gestiéon de los procesos relativos a la
operacion de las redes,

v Gestion empresarial, incluyendo los sistemas de soporte al negocio

El Proceso de Gerenciamiento de Propuesta TIC (Tecnologia de la
Informacién y la Comunicacion) de Cantv, es administrado manualmente por
lo que este hecho genera multiples problemas, tales como: el no
cumplimiento con los tiempos de elaboracion de las propuestas que
solicitadas por los clientes, solapamiento de roles y funciones, la falta de
uniformidad en la taxonomia empleada en la elaboracién de las propuestas,
alto costos y pérdidas de oportunidades.

La Gerencia de Ventas es la generadora de oportunidades de negocio
relacionadas tanto a productos de catalogo como soluciones, el proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC es un sub proceso del

macro proceso comercial de manejo de cuenta de un cliente.

En cada oportunidad de negocio se debe desarrollar una propuesta de

solucién Telco, Tl o TIC, en la organizacién Cantv, se conforma un equipo de




trabajo multidisciplinario para atender el requerimiento, que estara formado
por. un consultor de ventas de Instituciones Publicas o Instituciones
Privadas, un arquitecto, un ingeniero, un consultor de Precios y Tarifas

Publico o Privado.

eTOM, esta enmarcado en la calidad, en la mejora continua de los
procesos de negocios objetivo principal en la linea de trabajo de informacién
de la calidad, ayuda al desarrollo de una cultura de calidad, se le considera
una herramienta estratégica de competencia, promueve el fortalecimiento de
la planeacién y organizacién de los procesos, la reduccién de reprocesos,
retrabajos, tiempos improductivos, ineficiencias y desperdicios de recursos,

asi como también el mejoramiento de la imagen de la organizacién.

El principal aporte de este trabajo de investigacion se centré en el
disefio del plan de implementacion del mapa de operaciones de eTOM para
la mejora del desempefio del proceso “Gerenciamiento de Propuestas de
Servicios TIC de Cantv”, dado que eTOM solo se limita a la descripcién de

los procesos, no establece cdémo implementarlos.

Este documento, que presenta los resultados del estudio realizado
esta estructurado en seis (6) capitulos:

Capitulo I, “El Problema”, conformado por el planteamiento del problema
origen de este estudio, objetivos que se pretenden cumplir, asi como la

justificacion, alcance y limitaciones.

Capitulo Il, “Marco Tedrico”, se presentan alli las investigaciones o
trabajos anteriores relacionados con el tema planteado, los fundamentos

tedricos y la definicion de términos utilizados.
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Capitulo i, “Marco Metodologico”, conformado por el tipo y disefio de la
investigacion, los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos, las fases
de la investigacion, las técnicas para el analisis e interpretaciéon de los datos

y la operacionalizacién de los objetivos.

Capitulo IV, Analisis y Resultados, se muestran los datos obtenidos a
través de la aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos mencionados en el Capitulo lli, y se analizan dichos datos a través de

técnicas que arrojan los resultados.

Capitulo V, Elaboracion de la Propuesta, se muestra el objetivo,
justificacion, alcance, estructura, aplicacion del AMEF, factibilidad y

beneficios del Plan de implementaciéon que se propone.

Capitulo VI, Conclusiones y Recomendaciones: Se asocian los resultados
obtenidos a los elementos del marco teorico, a objeto de evaluar el

cumplimiento de los objetivos de la investigacion.




CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El marco de procesos de negocio de eTOM engloba todo el entorno
de un proveedor de servicios de telecomunicaciones. Comienza al nivel de
empresa y agrupa los procesos de negocio por grupos. Este marco fue
definido de la manera mas genérica posible, independientemente de las
tecnologias empleadas. A nivel conceptual, el modelo eTOM presenta tres

tipos de procesos principales:

v Estrategia, infraestructura y productos, incluyendo planificacion y
gestion del ciclo de vida de los productos ofrecidos,

v Operaciones, englobando la gestion de los procesos relativos a la
operacion de las redes,

v Gestion empresarial, incluyendo los sistemas de soporte al negocio

Tener procesos de negocios eficientes y eficaces significa para Cantv
obtener la mejor relacion de costo/beneficio en cada una de las areas de
gestion, de tal forma de maximizar la utilizacion de los recursos, eliminar
controles innecesarios y reducir las tareas administrativas tendiendo a una

mayor automatizacion.

El Proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC, tiene
una capacidad actual de atender un 78% del total solicitado quedando mas
de un 20% sin repuesta, lo cual genera insatisfaccion en los clientes, dado
que los impactos de una mala gestion se ven reflejadas en los malos

servicios que estas instituciones publicas y privadas prestan a sus usuarios




finales, por ejemplo. Los clientes no pueden ejecutar sus proyectos y
presupuestos por no contar con la propuesta de servicios TIC de Cantv de
manera oportuna.

Segin TM Forum, esta tarea no resulta sencilla para la mayoria de los
operadores de telecomunicaciones, no siempre disponen de las
herramientas y los recursos para llevar adelante un proyecto de mejora del
desemperio en forma profesional mediante una metodologia adecuada.

En Cantv el proceso Gerenciamiento de Propuesta Servicios TIC,
permite de manera estructurada preparar una propuesta comercial con sus
componentes estratégicos, técnicos, costos y precios, para dar respuesta a

unos requerimientos del cliente para ventas a terceros.

La preparacidon de las propuestas de servicios de TIC debe ser
realizada como proyectos, es decir, con hitos, cronogramas, recursos Yy
presupuestos. El aspecto mas importante del proceso sujeto en este estudio
es la elaboracion, comunicacion y ejecucion del plan del proyecto, tal como

se establece en el manual de normas y procedimiento del afio 2010.

En la figura 1, se describe el plan general del proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de servicios TIC de Cantv.




Preparaciony
planeacion
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Disefio Estructura de
solucién téconi costos y precios
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Aseguramiento de calidad

Revisiones y Escrituray Entrega de la ;ﬁ)féyéﬂ?feega
aprobaciones ensamble propuesta propuesta

Aseguramiento de calidad

Figura 1. Plan general del proceso de Gerenciamiento de Propuestas de
Servicios TIC de Cantv

Fuente: Propia

Las principales fases del proceso son:

1. Actividades pre-desarrolio de la propuesta
Definiciones de alcances de las solicitudes de los clientes.

2. Preparacion y planeacién de la propuesta
Recopilacion de la informacion y confirmacion de las premisas del
diseno.

3. Diseiio de la solucion técnica
Elaborar la solucion tecnoldégica que cumpla con las premisas
planteadas por el cliente

4. Estructura de costos y precios

Factibilidad la solucion financiera.




5. Revisiones y aprobaciones
En esta etapa las diferentes areas involucradas revisan y aprueban la
propuesta final.

6. Escritura y ensamble de la propuesta
Realiza el escrito en formatos preestablecidos.

7. Entrega de la propuesta
La entrega de la propuesta a los clientes para su revisién y
aceptacion.

8. Actividades post-entrega de la propuesta
Se realizan dos actividades principales: presentaciones y planificacion

de su futura implementacién.

El proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC, esta
categorizado en Cantv como un proceso critico, dado que del mismo se
deben generar los ingresos por proyectos especiales de la Unidad de
Negocios Gerencia General de Instituciones Publicas de Cantv (GGIP) y al
mismo tiempo sirve de punto focal para el acompanamiento a las
instituciones publicas en sus retos tecnologicos para que éstas presten un
mejor servicio a la poblacién venezolana. Es ahi donde eTOM provee el
marco conceptual de procesos de negocios genericos a ser tomados en
consideracion, existiendo la posibilidad que el marco referencial sea
extendido para su adaptacion a la realidad organizacional y cultural de
Cantv.

La mejora del desempeno de los procesos de Cantv puede ser
realizada mediante el contraste del rendimiento de la empresa con los
parametros de otras, dentro del sector, o a través de la medicion permanente
de los indicadores clave (KPIl) de la propia organizacion en donde se

propongan metas de mejoramiento continuo.




Del proceso de Gerenciamiento de Propuesta de servicios TIC de

Cantv se identifican los principales problemas y/o necesidades:

a)

d)

Es administrado de forma manual, por lo cual es poco agil, en cuanto
al manejo de los recursos, incidiendo de forma directa en el no
cumplimiento de los requerimientos cambiantes, demandados por el
cliente,

Los indicadores son medidos manualmente de diferentes fuentes,
siendo los resultados no confiables, por lo que dificulta la toma
decisiones,

La preparacion de propuestas de servicios, que actualmente se
elaboran, no cumplen con la premisa de ser un proyecto con hitos,
cronogramas, recursos y presupuestos,

En Cantv existen ejecutores cuyas responsabilidades no estan
contempladas en el proceso actual, generando espacios en blanco
(areas de responsabilidades no definidas):

« El comité de aprobacion, encargado de la revision, definicion y
aprobacion de la propuesta, el mismo no opera de manera
regular.

« Aseguramiento de calidad, encargado de asegurar el
cumplimiento en términos de calidad (tiempo y presupuesto)
del proceso de Gerenciamiento de Propuestas, en estos
momentos no existen estas responsabilidades en el proceso.

« Equipo administrativo, encargado del ensamblaje de los tomos
finales de la propuesta. Estas responsabilidades no estan
claramente definidas en ningun rol, actualmente son realizadas

por el Arquitecto involucrado recargandolo con funciones no

atribuidas a su cargo.




e) El no cumplimiento del lineamiento emitido por la Gerencia General de
Planificacion y Procesos (emitido recientemente), de migrar todos los

procesos criticos de la empresa Cantv a eTOM,

Las principales consecuencias de los puntos anteriormente

mencionados son:

o Dificultad en alcanzar la meta de ingresos asociados a los proyectos
especiales, es decir, el no cumplimiento de la misma.

e Altos costos y largos tiempos en la elaboracion de las propuestas de
servicios TIC, generando insatisfaccién y pérdidas de los clientes
finales.

¢ Conflictos disfuncionales en las diferentes areas de la empresa,
producto del solapamiento de funciones del talento humano.

e Falla en la comunicacion de las interfaces entre los procesos y sub-
procesos criticos que son utilizados para el desarrollo de las
propuestas comerciales, lo cual generan conflictos inter gerenciales y

fallas en la calidad de los entregables.

Ante los aspectos mencionados, el investigador se planteé las
siguientes interrogantes:

a- ¢Qué elementos debe contener el plan de implementacioén para ser uso

del marco referencia eTOM en el proceso de gerenciamiento de propuesta
TIC de Cantv?

b- ¢Cual es el grado de adecuacion del proceso de Gerenciamiento de
Propuestas Servicios TIC actual con respecto a eTOM?

c- ¢Cuales serian los indicadores que puedan permitir la medicion del logro

de los objetivos en el proceso de implementacion de eTOM?




d- ¢Cual es el plan de implementacion de eTOM en el proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv?

Estas interrogantes orientaron la formulacién de los objetivos del
presente estudio.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Disefiar el plan de implementacién del mapa de operaciones mejorado
(eTOM) para la mejora en el desempefio del proceso de Gerenciamiento de
Propuestas de Servicios TIC de Cantv.

Objetivos especificos

1- Describir el proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de
Cantv.

2- ldentificar los componentes del marco referencia eTOM.
3- Determinar el grado de adecuacién del actual proceso de Gerenciamiento

de Propuesta de servicios TIC de CANTV respecto al marco referencial de
eTOM.

4-Desarrollar los indicadores para la medicion del proceso de
implementacion de eTOM en la Unidad de Negocios de la GGIP.

5-Formular el plan de implementacion de eTOM en el proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TiC de Cantv.




JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC, esta
categorizado en Cantv, como se ha mencionado, como un proceso critico,
dado que del mismo se deben generar los ingresos por proyectos
especiales a la Unidad de Negocio Gerencia General de Instituciones
Publicas (GGIP) de Cantv y al mismo tiempo sirve de punto focal para el
acompanamiento a las instituciones publicas en sus retos tecnologicos para

gue estas presten un mejor servicio a la poblacién venezolana.

eTOM, es un marco referencial de procesos del sector de las
telecomunicaciones que guia el desarrollo y gestién de procesos claves. En
el mismo se establece un marco comin del negocio para empresas de
telecomunicaciones, a través de definiciones comunes para describir los
procesos de un proveedor de servicios u operador de telecomunicaciones
con acuerdos en la informacion basica requerida para realizar cada proceso.
En resumen, es un marco de procesos que permite identificar cuales
procesos e Iinterfaces son mas factibles de integrar, automatizar vy

estandarizar.

El marco de procesos de negocio de eTOM engloba todo el entorno
de un proveedor de servicios de telecomunicaciones. Comienza al nivel de
empresa y agrupa los procesos de negocio por grupos. Este marco fue
definido de la manera mas genérica posible, independientemente de las
tecnologias empleadas. A nivel conceptual, el modelo eTOM presenta tres
tipos de procesos principales:

v Estrategia, infraestructura y productos, incluyendo planificacion y

gestion del ciclo de vida de los productos ofrecidos,




v Operaciones, englobando la gestién de los procesos relativos a la
operacion de las redes,

v Gestion empresarial, incluyendo los sistemas de soporte al negocio

El marco también incluye la vision de elementos funcionales que se
expanden horizontalmente a través de departamentos internos de la
empresa. Por ejemplo la funcion de CRM (Customer Relationship
Management) incluye a areas como soporte, gestion de pedidos o

facturacion.

El foco del modelo eTOM esta en los procesos de negocio de los
operadores de telecomunicaciones, con las conexiones entre ellos, la
estandarizacion de interfaces y el compartir la informacion entre multiples
procesos. El marco de los procesos de negocio de eTOM puede servir como
referencia para analizar los flujos de trabajo existentes en una determinada
organizacién y para desarrollar nuevos procesos. Este enfoque permite
identificar distintos procesos que hagan la misma funcién, eliminar
duplicidades, descubrir procesos inexistentes pero necesarios, y acelerar la
puesta en marcha de otros nuevos. Mediante el modelo eTOM cada
operador puede definir mejor sus procesos internos y tener una idea mas
clara del valor y los costos que individualmente representan para la
organizacion.

eTOM, esta enmarcado en la calidad, en la mejora continua de los
procesos de negocios, ayuda al desarrollo de una cultura de calidad, se le
considera una herramienta estratégica de competencia, promueve el
fortalecimiento de la planeacion y organizacion de los procesos, la reduccion
de reprocesos, retrabajos, tiempos improductivos, ineficiencias vy
desperdicios de recursos, asi como también el mejoramiento de la imagen
de la organizacion.
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ALCANCE Y DELIMITACION

La presente investigacién cubre la valoracion del actual proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de Cantv, de manera de

determinar sus fortalezas y oportunidades de mejora.

En base a esa primera fase de la investigacién, se realizé una revisiéon
documental sobre el marco referencial de eTOM, para posteriormente
identificar en el capitulo IV, los procesos particulares que aplicaron al
proceso de estudio.

Se procedié a realizar el disefio detallado sobre proceso de estudio
basado en las mejores practicas que sefiala el marco de referencia eTOM,
los indicadores asociados para llevar a cabo la implementacién de dicho
modelo y por ultimo se disefié el plan de implementacion que sera de guia

para la fase de ejecucion.

Es importante destacar que el alcance de la investigacion abarcé sélo
la propuesta de redisefno del proceso de Gerenciamiento de Propuestas de
Servicios TIC de Canty, sin llegar a la implementaciéon de dicho disefio, ya

que la misma debe ser aprobada por la Gerencia General de Instituciones
Publica (GGIP).

LIMITACIONES

Aun cuando se dispuso de suficiente material para la sustentacion
bibliografica y documental, vale decir, debido a la plena capacidad de acceso
por la amplitud de las fuentes secundarias para cubrir los diferentes topicos
referentes a esta investigacion, presupone la posibilidad de una aceptable

fundamentacion tedrica de los temas relacionados con sistemas de gestion
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de la calidad y marco referencial eTOM, es de resaltar que la documentacion
del TeleManagement Forum esta disponible unica y exclusivamente bajc

suscripcion de empresas y personas asociadas a las telecomunicaciones.




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se exponen las bases tedricas del proyecto,
obtenidas de la investigacion bibliografica. Se trata de integrar al problema
dentro de un ambito donde éste cobre sentido, incorporando los
conocimientos previos relativos al mismo y ordenandolos de modo tal que
resulten Util para el estudio.

El marco tedrico fundamenta el problema dentro de un conjunto de
conocimientos, que permita orientar la busqueda y ofrezca una
conceptualizacion adecuada de los términos. El marco te6rico responde a la
pregunta: jqué antecedentes existen? Por ende, tiene como objeto dar a la
investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos,
proposiciones y postulados, que permita obtener una vision completa del

sistema teérico y del conocimiento cientifico que se tiene acerca del tema.

Esta investigacion se basé principalmente en el modelo tedrico
bastante reconocido y maduro a nivel internacional sobre el Mapa de
Operaciones de Telecomunicaciones Mejorado (eTOM) desarrollado vy
administrado por TeleManagement Forum (TMF).

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Entre los principales trabajos consultados que guardan relacién con la
presente investigacion, se mencionan los siguientes a continuacion:

Salgado M. (2009) “REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION A LOS
TECNICOS Y SOPORTE A LA PGI EN TELEFONICA CTC CHILE”. Trabajo

de grado para optar al titulo de Magister en Ingenieria de Negocios con
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Tecnologias de Informacion. Universidad de Chile, Santiago de Chile. Este
trabajo se puede resumir en su objetivo general : *“Aplicar el Framework
eTOM en el redisefio de los procesos presentes en el VPI de Banda Ancha,
alineandose asi con el plan estratégico corporativo incorporando procesos
basados en las mejores practicas. De esta manera podremos brindar un
servicio excelente, eficiente y robusto para los clientes”. Entre los objetivos
especificos se identifica: Redisefar el proceso de extremo a extremo para la
instalacion del servicio de Banda Ancha, apoyandose en el FrameWork
eTOM. Esta metodologia de redisefio de procesos esta siendo aplicada a

través de toda la organizacion y cubre muchos de los procesos criticos de

Telefénica.

La importancia de este trabajo es la evaluacién de la metodologia
aplicada en el mismo para lograr la migracién del proceso tradicional al
marco referencial de eTOM y el desarrollo de las nuevas arquitectura de

negocios planteados para los buenos resultados obtenidos.

Barros O. (2006), “INGENIERIA DE NEGOCIOS DISENO INTEGRADO DE
NEGOCIOS, PROCESOS Y APLICACIONES TI”. Libro publicado por la
Universidad de Chile, Santiago de Chile. El mismo trata sobre la Ingenieria
de Negocios que es la disciplina para proveer los fundamentos y la
metodologia que permiten disefiar una empresa, incluyendo su arquitectura
empresarial, de la cual es parte la arquitectura de procesos, y el detalle de
todos los procesos necesarios para que la empresa sea competitiva. La
relaciéon con el presente trabajo de investigacién que sirvié de apoyo para
utilizar las mejores practicas para plantear las mejoras a los procesos de

negocios de Cantv.

Sanchez D. (2010), “DOCUMENTACION DE PROCESOS eTOM”, es un

manual de usuario que es una adaptacion del original TMForum realizado en
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la empresa RPG, que describe de forma detallada el marco referencia de
procesos. Este manual se utilizd de guia para desarrollar el nuevo disefio del
Proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv, el

cual se muestra el capitulo IV.

BASES TEORICAS

MAPA DE OPERACIONES DE TELECOMUNICACIONES MEJORADO
(eTOM)

Tele Management Forum (TMF) con mas de 700 empresas en 75
paises, es una asociacion industrial centrada en mejorar la eficacia del
negocio para proveedores de servicios de telecomunicaciéon. EI TM Forum
ofrece recomendaciones practicas para crear, entregar y cobrar servicios
digitales. Entre sus miembros estan los grandes proveedores de servicios,
de cable y operadores de red, proveedores de software, proveedores de
equipos e integradores de sistemas, del cual Cantv es miembro principal.
Para mayor informacibn acceder en la  siguiente  URL:

http://www.tmforum.org.

Para el redisefio del proceso de Gerenciamiento de Propuesta de
Servicios TIC de Cantv se ha determinado, por la alta gerencia, el uso del
marco de referencia eTOM; el mismo tiene como objetivo evaluar los
procesos de negocio requerido por una empresa proveedora de servicio,
operando en una industria de comunicacion e informacion, es decir una
Telcom, para su estandarizacion. eTOM reconoce la necesidad de integrar
el negocio tradicional y procesos de negocios, provee una base para el
entendimiento y de como migrar desde la situacion actual a una estructura

organizacional deseada.




El eTOM describe los procesos empresariales que generalmente
realiza (o deberia realizar) cualquier proceso de servicio y los analiza en
varios niveles de detalle de acuerdo a su importancia y prioridad para el
negocio. Antes de continuar es oportuno definir qué es un proceso. Para el
TMForum, un proceso es un conjunto secuenciado y sistematico de

actividades funcionales que produce un resultado especifico.

El grupo de procesos de Operacion y Gestion del eTOM es
considerada la parte mas importante y en la cual el TM Forum ha hecho un
mayor trabajo (de hecho, este trabajo se ha centrado en esta area del
eTOM). En ella se incluyen todos los procesos y las actividades que
gestionan los servicios y productos que el proveedor entrega a sus clientes.
Dentro esta area se define los tres grupos verticales de Cumplimiento,
Aseguramiento y Facturacion y Recaudacion, conocidos como FAB
(Fulfilment o Suministro, Assurance o Aseguramiento y Billing o Facturacion)
que cubren los flujos de extremo a extremo mas importantes para cualquier
proveedor. Todos los demas procesos del eTOM estan dirigidos a soportar y

facilitar el trabajo de estos procesos FAB:

¢ Cumplimiento: Entregar a tiempo y de forma correcta los servicios
que el cliente solicita.

e Aseguramiento: Gestion de la calidad del servicio y realizacion de
mantenimiento proactivo y reactivo para asegurar que funcione
correctamente.

e Facturacion y Recaudo: Generacion de facturas correctas y a
tiempo, recibir y procesar pagos, resolver problemas sobre la

facturacion.

La figura 2, muestra la vista conceptual mas alta del Marco de

Procesos de Negocios eTOM. Esta vista provee un contexto general que




separa los procesos de ciclo de vida y estrategia de los procesos de
operaciones en dos grandes agrupaciones, percibidas a manera de dos
cajas en la parte superior del diagrama. También diferencia las areas
funcionales clave como cinco capas horizontales a través de estas areas de
proceso. La tercera area principal de proceso, concernida con la gestion de
la empresa misma, se muestra como una caja separada en la parte inferior
del diagrama. Ademas, la figura 2 muestra las entidades internas y externas

que interactian con la empresa (como 6valos).
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Figura 2. Marco de Procesos de Negocios eTOM Procesos de Nivel 0
Fuente: TMF eTOM

En la figura 3, se muestra siete agrupaciones verticales de procesos.
Se trata de procesos de extremo a extremo que son requeridos para dar
soporte al cliente y manejar los negocios. De entre estas agrupaciones de
procesos verticales de extremo a extremo el foco central del marco eTOM
(como lo fue en el caso del TOM) se halla en los procesos fundamentales de

operaciones del cliente como son el Fulfiliment o Suministro, Assurance o




Aseguramiento y Billing o Facturacién (FAB). De igual forma, Puesta en
Marcha y Soporte de las Operaciones (Operations Support & Readiness) se
ha diferenciado ahora de los procesos en tiempo real de FAB a fin de centrar
mas el enfoque en habilitar el soporte y automatizacién de los procesos
FAB; por ejemplo., soporte inmediato y en linea a clientes, con un
Operations Support & Readiness que asegura que el entorno operacional
esta en su sitio para dejar que los procesos FAB hagan su trabajo. Fuera del
area de proceso Operaciones, en el area SIP (Estrategia, Infraestructura y
Producto), las verticales Estrategia y Compromiso, al igual que las dos
verticales de gestion del ciclo de vida (infraestructura y producto), se han
diferenciado igualmente, ya que a diferencia de la zona operaciones, no dan
directamente soporte al cliente, son intrinsecamente diferentes de los
procesos de operaciones y funcionan en diferentes ciclos de tiempo de
negocios.

Las agrupaciones de procesos funcionales horizontales en la figura 3
distinguen los procesos de operaciones funcionales y otros tipos de procesos
funcionales comerciales; por ejemplo, mercadeo versus ventas, desarrollo
del servicio versus configuraciéon del servicio, entre otras. De entre estas
agrupaciories de procesos funcionales horizontales, las de la izquierda
(dentro de las agrupaciones verticales de procesos estrategia y compromiso,
gestién del ciclo de vida de la infraestructura y gestion del ciclo de vida del
producto) habilitan, soportan y dirigen el funcionamiento de las agrupaciones
verticales del area de proceso operaciones.
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Fuente: TMF eTOM

Como puede verse en la figura 3, el marco eTOM provee los siguientes
beneficios:

e Desarrolla un campo de accidn que aborda todos los procesos de
empresa.

o |dentifica perfectamente los procesos de mercadeo debido a su

importancia acentuada en el mundo de los negocios.

e Identifica claramente los procesos de gestion de la empresa, de tal

modo que todos los que operan en una empresa puedan identificar
SUS procesos

e Criticos para asi posibilitar la aceptacion del marco de procesos a
todo lo largo de la empresa.

e Introduce fa zona FAB (Suministro, Aseguramiento y Facturacion)
dentro de la visidbn de alto nivel del marco a fin de resaltar los

procesos prioritarios del cliente como el foco central de la empresa.
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Define la agrupacion vertical de procesos puesta en marcha y soporte
de las operaciones, aplicable a todas las capas funcionales, excepto a
la gestion de la empresa. Para integrar el negocio y hacer de la
autogestion del cliente una realidad, la empresa debe entender los
procesos que necesita habilitar a fin de dirigir y en forma cada vez
mas creciente el soporte a las operaciones del cliente en linea y la

autogestion del cliente.

Reconoce tres agrupaciones de procesos de empresa que son
claramente diferentes de los procesos de operaciones al identificar los
procesos SIP (Estrategia, Infraestructura y Productos); por ejemplo,
estrategia y compromiso, gestion del ciclo de vida de la infraestructura

y gestion del ciclo de vida del producto.

Reconoce los diferentes ciclos de tiempo de los procesos estrategia y
gestidon del ciclo de vida y la necesidad de separar estos procesos de
los procesos de operaciones prioritarios del cliente, en donde la
automatizacion es de importancia fundamental. Esto se logra a través
de la separacion de estrategia y compromiso y de los dos procesos de
gestion del ciclo de vida, de los ciclos de tiempo dia a dia, minuto a

minuto que caracterizan a los procesos de operaciones del cliente.

Cambia de una orientacion servicio o atencién al cliente a una
orientacion gestion de la relacion cliente (GRC) que hace hincapié en
la autogestion y control del cliente, incrementando el valor que los
clientes aportan a la empresa y el uso de la informacion para
personalizar al cliente individual. Ailade mas elementos a esta capa
funcional de operaciones del cliente a fin de representar de la manera
mas optima los procesos de venta e integrar la gestidon optima de
pedidos dentro de la gestion de la relacion cliente. Cabe destacar que

la gestion de la relacién cliente del eTOM es ampliamente definida y
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su campo de accidbn es mayor que el que abarcan algunas
definiciones tradicionales de la GRC.

¢ Reconoce la necesidad de administrar recursos a fravés de las
tecnologias (por ejemplo, aplicaciones, infraestructuras informaticas y
de red), al integrar los procesos funcionales de gestion de sistemas y
redes dentro de la gestion de recursos y operaciones. Asimismo, sitia
la gestion de la Tl dentro de esta capa funcional en contraposicion a

tener una agrupacién de procesos externa

Beneficios del empled del Marco eTOM en Cantv

e Pone a disposicion de Cantv una estructura estandar, una
terminologia estandar y un esquema de clasificacidon estandar para

describir procesos de negocios y sus constituyentes bloques
estructurales

o Provee los cimientos para aplicar una disciplina que engloba a toda la

Cantv concerniente al desarrollo de procesos de negocios

¢ Procura una base para entender y manejar carteras de aplicaciones Tl
(Tecnologia de la Informacién) en términos de necesidades de

procesos de negocios

e Su empled posibilita la creacidn de flujos de proceso de extremo a
extremo de alta calidad y de gran consistencia, lo que conlleva a
posibilidades de mejorar costos y rendimiento, al igual que la

oportunidad de reutilizar procesos y sistemas existentes

¢ Su uso a través de la industria incrementara la posibilidad de que las
aplicaciones en existencia puedan integrarse sin mayores problemas
dentro de Cantv, a un menor costo que las aplicaciones

personalizadas.




PROCESO DE GERENCIAMIENTO DE PROPUESTAS DE SERVICIOS TIC
DE CANTV

Otra referencia de informacién primaria, es la proveniente de la propia
Cantv, la cual consiste en la descripcion del proceso Gerenciamiento de
Propuestas de Servicios TIC de Cantv, que es utilizado en la Gerencia de
Arquitectura e Ingenieria, cuyo principal funcién, es la elaboracién de las
propuestas TIC comerciales con calidad que son demandadas por las

instituciones finales publicas y privadas del mercado venezolano.

La situacion actual de manejo de propuestas de soluciones en Cantv,

se ha disefiado un proceso que debe cumplir con las siguientes fases:

e Validacién de la oportunidad de negocios
¢ Planeacién de la propuesta

¢ Disefio de la solucién técnica

¢ Elaboracion del caso de negocios

e Revision y aprobacion de la propuesta

e Escritura y ensamble de la propuesta




El ciclo del proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios
TIC para la atencion de una solicitud se define en los siguientes estados
mostrados en la figura 4.
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Figura 4. Ciclo del proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios
TIC
Fuente: Propia

El proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de
Cantv se ejecuta principalmente dentro de la organizacion de la Gerencia
General de Instituciones Puablicas (GGIP), aunque también se generen
propuestas para compaiiias privadas manejadas por personal perteneciente
a la Gerencia General Empresas e Instituciones Privadas (GGEIP). Cada

gerencia cumple un rol bien sea de generador de insumos o de productos, o
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ambos roles. De manera medular, el trabajo de coordinacion del proceso, asi
como disefio e integracion de las soluciones recae en manos de la Gerencia
de Arquitectura e Ingenieria de Soluciones TIC. En la figura 5, la estructura

organizacion de la GGIP y sus principales gerencias involucradas
directamente en el proceso.

Gerencia General
Instituciones Pablicas

Gerencia:de ] ‘
Gerencia de Gerencia de Analisis y Gerencia Arquitecturae ° Gerencia de Gerencia de Servicios
Planificacion Estudio del Sector Consultorfa de Ingenieria de Desarrolio de de Atencién al Cliente
Publico Servicios Soluciones TIC Producto
”~
- Gerencia lider e !::
= H Arquitectura de ingenieria de Aseguramiento de la
u Lerencias Soluciones Soluciones TIC Calidad
Involucradas
-

Figura 5. Estructura organizativa GGIP de Cantv

Fuente: Propia

Mision

Somos la Gerencia de Arquitectura e Ingenieria adscrita a la GGIP, que
atiende las solicitudes de los Consultores de Servicios y Soluciones / Ventas,
para la elaboracibn de propuestas de soluciones integrales de
Telecomunicaciones e Informatica; basado en el talento humano que trabaja
para servir con calidad, eficiencia y eficacia, con el fin cumplir los
requerimientos y premisas de servicios establecidas por las instituciones
publicas y privadas.
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Visién

Ser la referencia en la Empresa por el desarrollo de propuestas integrales
de Telecomunicaciones e Informatica, que son elaboradas por un talento
humano especializado y con capacidad innovadora, soportados en un

Sistema de Gestion de la Calidad de GGIP, comprometidos con apalancar la

soberania tecnolégica

Objetivos Estratégicos

o Mejorar el desempeno del personal

o Adoptar nuevas tecnologias de informacién

e Mejorar continuamente los procesos de la Gerencia
o Establecer un sistema de Gestion de la Calidad

o Afianzar el proceso de responsabilidad social

¢ Aumentar la satisfaccion de los clientes internos

¢ Incrementar la tasa de éxito en los proyectos

RESENA HISTORICA O REFERENCIAL INSTITUCIONAL

La Cantv del siglo XXI es la insignia de las telecomunicaciones en
Venezuela. Cantv es mucho mas que equipos, redes y sistemas; es una
Corporacion que aglutina diferentes publicos de interés y que gravita en

torno a una actividad en constante expansidn y renovacion tecnoloégica.

En la familia Cantv se incluyen clientes, empleados, aliados
estratégicos, accionistas e inversionistas, el Estado venezolano vy

proveedores.

Al 31 de diciembre de 2006, Cantv posee una cartera de clientes de 8
millones de suscriptores moviles, 3,4 millones de suscriptores de telefonia

fija y 467.000 usuarios de acceso de banda ancha.
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Como aliados estratégicos, cuenta con una red conformada por 809
Centros de Comunicaciones; mientras que Movilnet posee 614 Agentes

Autorizados y 260 Agentes Premium distribuidos en todo el pais.

Las acciones clase "C" y "D" estan en poder de 43.500 inversionistas

en Venezuela y en el mundo, incluyendo a buena parte de los trabajadores y

jubilados de la Corporacion.

Ademas, como Ciudadano Corporativo, Cantv participa en un amplio
espectro de programas de alto impacto social y cuenta con el apoyo de

2.817 empresas proveedoras de servicios.

En total, la Corporacion es una organizacion con 6.022 trabajadores
de Cantv, 2.867 trabajadores de Movilnet, 225 trabajadores de Cantv.Net,
354 trabajadores de Caveguias y, a traves de las empresas proveedoras,
genera mas de 400.000 empleods indirectos. Ademas, cuenta con 9.106

pensionados y jubilados.

Cantv sirve a Venezuela con las tecnologias mas avanzadas vy
dispone de una red de fibra optica interurbana de 7.800 kilbmetros de
longitud a través de siete gigantescos anillos que proporcionan redundancia,

garantizando, por tanto, confianza y seguridad en el servicio.

De igual manera, dispone de la mayor cobertura del servicio de
transporte de datos y voz mas usado mundialmente como es el Frame
Relay, el cual permite un uso dinamico del ancho de banda, con velocidad de

acceso escalable desde 64 hasta 2.048 kbps con alta disponibilidad.

Mediante redes de transmision que emplean sistemas de radio de
microondas terrestres, Cantv satisface las necesidades de comunicacion en

poblaciones en donde no existe posibilidad de prestar el servicio a través de

la plataforma de cableado.
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Cuenta con una amplia cobertura de puertos ADSL para poder brindar
el servicio de acceso a Internet de banda ancha en todo el pais, siguiendo un
plan de instalacién de 130.000 puertos anuales en la red de IP (Internet
Protocolo) que ofrezca en promedio mas velocidad, hasta 3.448 kbps por

cliente, como minimo.

Desde el punto de vista de conexiones con el resto del mundo, Cantv
forma parte del sistema internacional de cables submarinos que surca todo
el planeta. De hecho, directa o indirectamente, las redes de Cantv estan
interconectadas a ocho cables submarinos desde sus puntos de amarre en
Camuri Chico y Punto Fijo.

De esta forma, Cantv recibe, en forma transparente para sus clientes,

llamadas o datos desde cualquier regién del mundo.

En cuanto a redes méviles, la Corporacion se ha posicionado como la
operadora de telefonia mévil con la mas amplia cobertura en el pais, al
contar con mas de mil radio bases CDMA 1X a lo largo y ancho de la
geografia nacional; lo que le proporciona a Movilnet presencia en lugares sin

competencia, cubriendo a todas las poblaciones venezolanas con mas de
3.000 habitantes.

Paralelamente, Movilnet viene desarrollando una red de banda ancha
inaldmbrica con tecnologia EvDO en la Gran Caracas, doce estados del pais

y zonas de importancia turistica como el Archipiélago de Los Roques.

Todas estas fortalezas tecnolégicas y de mercado han sido
respaldadas por un esfuerzo de inversion que supera los US$ 6.700 miliones

en los ultimos quince afos.

Cantv es la empresa preferida de los venezolanos porque a través de

sus redes fijas, moviles y satelitales, ofrece a los venezolanos la posibilidad
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de estar comunicados, en cualquier momento y en cualquier lugar, con
servicios de voz, datos y video de alta confiabilidad y velocidad de respuesta.
Recuperado en Diciembre 16, 2010, de http://Cantv.com.ve

DEFINICIONES DE TERMINOS BASICOS

Cliente (Customer)
El cliente adquiere productos y servicios de la Empresa o recibe ofertas o
servicios gratuitos. Un Cliente es una entidad juridica comercial.

Niveles (Levels)

La mejor forma de estructurar una gran cantidad de contenido y detalle, al
mismo tiempo que las vistas de niveles superiores permiten presentar una vista
resumida, es estructurar la informacion en multiples Niveles, en donde cada
Nivel es descompuesto en un detalle mas vasto en el siguiente Nivel inferior.
Esta es la Descomposicion Jerarquica.

Al tener el Marco eTOM estructurado en muttiples niveles, los usuarios
del Marco pueden alinear el modelo de su empresa o sus implementaciones de
procesos con el Marco eTOM a diferentes niveles; por ejemplo, Alinear el Nivel 1
y 2 o alinear al Nivel 1,2y 3.

Para resumir como son utilizados los niveles en el marco eTOM.

1. La vista general de la Empresa (esto es, todo el Marco eTOM) conforma el
Nivel 0.

2. Cada Agrupacion Vertical de Procesos (Extremo a Extremo) es Nivel 1.

3. Cada Agrupacién Horizontal de Procesos (Funcionales) es también Nivel 1.

4. Todos los Elementos de Proceso, por ejemplo., Gestion de Pedidos (que
aparecen en los Procesos de Extremo a Extremo y en las Agrupaciones de
Procesos Funcionales) constituyen el Nivel 2.
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5. Los Elementos de Proceso de Nivel 2 pueden descomponerse en Elementos
de Proceso de Nivel 3.

6. Los Elementos de Proceso de Nivel 3 pueden descomponerse en Elementos
de Proceso de Nivel 4.

7. Para el marco eTOM, todos los niveles subsecuentes de descomposicion de
procesos son Nivel 4, por cuanto el nivel de descomposicion no significa
necesariamente el mismo nivel de detalle de una descomposicion de
proceso a otra. El numero de niveles de descomposicion requeridos
depende mas de la complejidad del proceso y del nivel en el cual se justifica

el flujo de proceso.

Propuesta

Una propuesta es un grupo o paquete de productos y servicios para
ofrecer al Cliente.

Procesos de Operaciones Cliente (Customer Operations Process)

Un proceso de operaciones cliente es un proceso de extremo a extremo
enfocado totalmente en dar soporte directamente a las necesidades del Cliente;
por ejemplo, Suministro, Aseguramiento o Facturacion. Puede ser iniciado por el

Cliente o iniciado por el Proveedor de Servicios.

Proveedor de Servicios a Terceros (Third Party Service Provider)

El Proveedor de Servicios a Terceros proporciona servicios a la Empresa
para que ésta, a su vez, los integre o los disponga en paquete como una oferta
que propondra directamente al Cliente. Los proveedores de servicios a terceros
son parte de la oferta consistente de la empresa. En contrapartida, un proveedor
de servicios complementario es visible en la oferta al cliente de la empresa,

incluyendo el tener una interaccion con este ultimo.
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Soluciones Integrales

Las soluciones integrales son las que responden los requerimientos y
premisas particulares emitidas por los clientes, esto con el objeto de generar las

propuestas TIC a la medida.
Tecnologia Informatica y Comunicaciones (TIC)

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), TICs o bien
NTIC para Nuevas Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién o Tl
(tecnologia de informacion) para agrupan los elementos y las técnicas
utilizadas en el tratamiento y la transmision de las informaciones,

principalmente de informatica, internet y telecomunicaciones.

ASPECTOS ETICOS Y LEGALES

Del estudio documental del tema no se obtuvieron trabajos
relacionados vy la informacion es escasa, en trabajos de investigacion y otros
medios disponibles, siendo entonces éste un trabajo novedoso. Al mismo
tiempo se respeté el contenido del material bibliografico, cuidando cumplir
con las normas de metodologia correspondientes y haciendo uso de citas sin

tomar el texto original como una idea propia.

Es pertinente hacer referencia a las leyes que tienen inherencia en el
tema de investigacidn; al respecto Roosevelt (2000) indicdé que las bases
legales “son articulos adscritos a las leyes que conforman el ordenamiento
juridico de wuna Nacion, las cuales sustentan legalmente un tema
investigativo”. (p. 56). Con referencia al aspecto legal en el pais y para los

efectos del presente trabajo de investigacion rigen dos documentos:




Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela del afio
1999.

TITULO I

De los Derechos Humanos y Garantias, y de los Deberes
Capitulo VII

De los Derechos Econdmicos

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de
bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion
adecuada y no engafnosa sobre el contenido y caracteristicas de
los productos y servicios que consumen, a la libertad de eleccion y
a un trato equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos
necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafios
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de
estos derechos. (p. 89).

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad del afio 2002.
Titulo |

Disposiciones Generales
Capitulo | ]
Del Objeto, del Ambito y de las Definiciones

Articulo 1. Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios

orientadores que en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases politicas y
disefar el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la
Calidad. Asimismo, establecer los mecanismos necesarios que
permitan garantizar los derechos de las personas a disponer de bienes
y servicios de calidad en el pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditaciéon, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos. (p. 5)



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se destacan todos los aspectos relativos a la
metodologia utilizada en el presente estudio, es decir, todo lo concerniente
con el disefio, el tipo de investigacién, disefio de la investigacién, unidad de
analisis, poblacion, muestra, finalizando con las técnicas para el analisis de
datos. Por lo tanto, el presente apartado establece de manera concreta, la
forma como se va operacionalizar los objetivos de la investigacion en los

capitulos IV y V.
TIPO DE INVESTIGACION

Dado que el objetivo general es “Disedfar el plan de implementacién
del mapa de operaciones mejorado (eTOM) en el proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv”, ésta se enmarcé
en la modalidad de proyecto factible, apoyada en una investigaciéon de
campo, dado que tiene como propésito generar un marco comun,
terminologia y esquema de clasificacion estandar para la descripcion de
procesos del negocio y sus bloques constituyentes existentes que responda
a los lineamientos de Cantv.

Esto se sustenta en el concepto de proyecto factible de acuerdo al
Manual de Trabajo de Grado y Especializacién, Maestrias y Tesis Doctorales
de la UPEL (2006).

“El proyecto factible es el que permite la elaboracion de una
propuesta de un modelo operativo viable, o una solucién posible,
cuyo proposito es satisfacer una necesidad o solucionar un
problema. Los proyectos factibles se deben elaborar respondiendo
a una necesidad especifica, ofreciendo soluciones de manera
metodologica.
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Es asi que el proyecto factible consistira en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades
de organizacién o grupos sociales; puede referirse a la formulacion
de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.

El proyecto factible debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documental, de campo o0 un disefio que incluya ambas
modalidades.

Comprende las siguientes etapas generales:

*El diagnéstico;

*Planeamiento y fundamentacion teérica de la propuesta;
*Procedimiento metodoldgico;

*Actividades y recursos necesarios para su ejecucion;

*Analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del
proyecto;

*En caso de su desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la
evaluacion tanto del proceso como de sus resultados.

Pueden llegar hasta la etapa de las conclusiones sobre su
viabilidad, o pueden consistir en la ejecucion y evaluacién de
proyectos factibles presentados y aprobados por otros estudiantes,
para dar continuidad a lineas de investigacién aplicadas” (p.13).

Por otra parte los objetivos propuestos en el presente estudio
cumplen con lo descrito en una investigacién de campo dado que el proceso
de estudio y los datos a ser recolectados es de la empresa Cantv.

Por Investigacion de Campo, segun el Manual de Trabajos de Grado
de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales UPEL (2006), se entiende.

“El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos,
o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos
de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en
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forma directa de la realidad; en este sentido se trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios” (p.11).

DISENO DE LA INVESTIGACION

En virtud de que las variables relativas a los conocimientos y procesos
operacionales, no fueron manipuladas por el investigador y fueron
obtenidas directamente, en un mismo instante de tiempo y tal como ellas se
presentan, el disefio de la investigaciobn fue no experimental, y
transeccional.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, es una investigacién donde
no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenémenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Como sefiala
Kerlinger (1979). “La investigacidn no experimental o expost-facto es
cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o
asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones” (p. 116). De hecho,
no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del
estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad.
En un experimento, el investigador construye deliberadamente una situaciéon
a la que son expuestos varios individuos. En cambio, en un estudio no
experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el
investigador. En la investigacibn no experimental las variables
independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el
investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir

sobre ellas porqte ya sucedieron, al igual que sus efectos.

36




De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican que:

‘Los disefios de investigacién transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
proposito es describir variables, y analizar su incidencia e
interrelacién en un momento dado. Es como tomar una fotografia
de algo que sucede.

Por ejemplo, investigar el numero de empleados, desempleados
y subempleados en una ciudad en cierto momento. O bien,
determinar el nivel de escolaridad de los trabajadores de un
sindicato en un punto en el tiempo. O tal vez, analizar la relacién
entre la autoestima y el temor de logro en un grupo de atletas de
pista (en determinado momento). O bien, analizar si hay
diferencias en contenido de sexo entre tres telenovelas que
estan exhibiéndose simultaneamente” (p. 208).

En la presente investigacion no se manipularon las variables y las
mismas fueron tomadas en un momento dado para posteriormente aplicar
los analisis y las propuestas de mejoras al proceso de Gerenciamiento de
Propuestas de Servicios TIC de Cantv.

POBLACION Y MUESTRA

En el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y
Tesis Doctorales UPEL (2006) se define por “Poblacién y Muestra: se
describe el universo afectado por el estudio, el grupo seleccionado, las
caracteristicas, tamafio y metodologia seguida para la seleccion de la
muestra o de los sujetos, la asignacién de las unidades a grupos o
categorias y otros aspectos que se consideren necesarios. En el caso de los
estudios de campo realizados con enfoques en los cuales los conceptos de
poblaciébn y muestra no sean aplicables, se describiran los sujetos,
fenbmenos o unidades de la investigaciéon, asi como también los criterios

utilizados para su escogencia.” (p.25).
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Para objeto de la investigacion la poblacién estuvo conformada por

135 personas que conforman el personal de la Gerencia General

Instituciones Publicas de Cantv (GGIP), las cuales estan distribuidas de la

siguiente manera ver cuadro 1:

Gerencias de la GGIP Poblacion (Personas)

Arquitectura e I'ngenieria de 25

soluciones TIC

Analisis y Estudio del Sector Publico 15
Planificacion 15
Consultoria de Servicios 80
Total 135

Cuadro 1: Distribucion del personal de la GGIP por Gerencia.

Fuente: Propia

Es importante resaltar que la Gerencia de Consultoria de Servicios

esta compuesta por 5 sectores estratégicos a saber:

AR A .

Gerencia Sector Desarrollo Econémico
Gerencia Sector Calidad de Vida
Gerencia Sector Alto Gobierno
Gerencia Sector Regional

Gerencia Sector Energia y Petroleo

Esta segmentacion del mercado demanda al proceso de

Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC, sea altamente especializado

para atender las miltiples necesidades que son planteadas por cada uno de

los sector estratégicos, ya que todos presentan diferentes grados de

madures tecnoldgico.




El tamafo de la muestra, para esta investigacién, es de manera

intencional (no probabilistica), es decir, se seleccionaron por perfiles

especificos y tomando en cuenta la contribucién que pudiesen ofrecer a la

investigacion, los resultados de la muestra son registrados en el siguiente

cuadro 2.

Gerencias

Arquitectura e
Ingenieria  de
soluciones TIC

Andlisis y
Estudio del
Sector Publico
Planificacion

Consultoria de
Servicios

Total

Poblacion
(Personas)

25

15

15

80

135

Perfil seleccionado

1.Ingeniero con una amplia
experiencia en el desarrollo de
propuesta TIC,

2. Usuarios permanente del
Proceso de Gerenciamiento de
Propuesta de servicios TIC,

3. Conocimientos amplios de
disefio en procesos y calidad

4. Cumplimiento en los logros
establecidos en la gerencia de
arquitectura e ingenieria de
soluciones TIC

1. Conocimientos amplios en el
manejo de la demanda de los
clientes por sector de atencion

1. Amplios conocimientos en el
manejo de multiples modelos de
casos de negocios

1.Conocimientos amplios sobre las
necesidades del cliente en cada
uno de sus sectores de atencién

2. Experiencia mayor a los 5 afos

Cuadro 2. Resultados de la muestra

Fuente: Propia

Muestra

12

25
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Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Al referirse a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
Balestrini, M. (2002) explica:

“‘Se debe sefialar y precisar, de manera clara y desde la
perspectiva metodolégica, cuales son aquellos métodos
instrumentales y técnicas de recoleccibn de informacion,
considerando las particularidades y limites de cada uno de estos,
mas apropiados, atendiendo a las interrogantes planteadas en la
investigacién y a las caracteristicas del hecho estudiado, que en
su conjunto nos permitiran obtener y recopilar los datos que
estamos buscando” (p. 132).

En el mismo orden de ideas, Sabino, C. (1996) explica que las
técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos “son las distintas formas o
manera de obtener la informacién” (p. 57).

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “Un
instrumento de medicidn adecuado es aquel que registra datos observables
que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente. Toda medicién o instrumento de recoleccién de
datos debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y
objetividad” (p. 199).

L.a confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en
que su aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce resultados
iguales.
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La validez

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2004) “La validez se refiere al
grado con que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir
a traves de diferentes tipos de evidencias de contenido, de criterios y de
contexto” (p.9).

La Objetividad

La objetividad del instrumento se refiere al grado en que el
instrumento es permeable a la influencia de los sesgos y tendencias de los

investigadores que lo administran califican e interpretan.

Como técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron en esta
investigacién son la observacion directa en dos modalidades: documental y

participativa, entrevistas a expertos, listas de verificaciéon o cuestionarios.

Observacion Directa

Segun Méndez, C. (2001) la observacion directa “es el proceso
mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la
realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos

propésitos definidos por una conjetura que quiere investigar” (p. 99).

Permitié conocer a profundidad sobre aspectos importantes sobre el
proceso de Gerenciamiento de Propuestas TIC de Cantv en la elaboraciéon
de la cadena de valor, identificar los detalles sobre los insumos que utiliza el
area en estudio y atributos de éstos, los procesos que se realizan para la
elaboracion de los productos y servicios que presta, permitiendo determinar
de esta manera las caracteristicas que el cliente valora de estos productos

y/o servicios.
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Es importante destacar, que estas caracteristicas fueron utilizadas
para evaluar de manera objetiva el desempefio y la calidad que presta el

proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv.

De las entrevistas con los expertos en el desarrollo de los procesos de
negocios y el marco referencial eTOM permitio el desarrollo del plan para la
Implementacién de eTOM para la mejora del desempefio del proceso de

“Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv”.

TECNICAS PARA PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Valarino, Yaber y Cemboraim (2010) indican que “Una vez que se
procede a la seleccion y descripcion de las técnicas de la recoleccion y
registro de la informacion y se recopilan los datos, se pasa a su analisis e
interpretacion, para responder a la pregunta de la investigaciéon, todo esto
como actividades descritas en cada fase del método a la cual compete

realzar analisis de datos” (p. 236).

Los datos obtenidos se clasificaron en cuantitativos y cualitativos,

segun corresponda:

Datos Cuantitativos

Comprenden el conjunto de informacion referente al problema, los
cuales poseen valor numérico, y éstos seran analizados mediante tablas y
graficos, evaluando el comportamiento de los principales indicadores del

proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv.

Datos Cualitativos
Comprenden el conjunto de informaciébn referente al problema,
recopilado de una manera verbal, los grupos focales, el analisis de

documentos y materiales, los cuales no se pueden cuantificar, ya que estan
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compuestos por cualidades, que serviran de base para la realizacién de un
analisis a través de comparaciones se clasifican e interpretan de manera que

permita emitir un diagnostico posterior.

Estas técnicas empleadas para el andlisis de datos seran de mucha

utilidad y facilitaran el analisis de los mismos durante la investigacién.
PROCEDIMIENTO

Este trabajo de investigacion se planted las siguientes fases de
investigacion:

1. Fase preliminar

e Eleccion de un tema de estudio
¢ Actividad Exploratoria preliminar
¢ Hallazgo del problema de investigacién
Entregable: es la identificaciéon del tema de trabajo de investigacion.

2. Fase de elaboracién del proyecto

e Titulo

¢ Descripcion de la realidad

e Formulacion del problema

e Formulacion de objetivos

e Justificacion

¢ Elaboracion del marco teérico

e Elaboraciéon del marco metodolégico
¢ Aspectos administrativos

e Aspectos complementarios

Entregables: La entrega de los capitulos del problema, marco tedrico y
marco metodologico

3. Fase de desarrollo

Elaboracién de instrumentos
Recopilacién de datos
Interpretacion de datos
Sistematizacién de la informacion




Entregable: Analisis de datos

4. Fase final

e Planteamiento de la propuesta

¢ Redaccion del informe

o Presentacion del informe

¢ Aprobacién, publicacién o sustentacion y aprobacion
Entregable: Informe final
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Describir el
Gerenciamiento Propuestas

proceso de

Procesos
Gerenciamiento

de

Proceso de
Gerenciamiento: es una

OPERACIONALIZACION DE LOS OBJETIVOS

Entradas:

Técnica:

Observacion directa

de Servicios TIC de Cantv sucesion de  etapas|Premisas del clientg
logicamente organizadaiCadena de Valor Entrevista
que tienen como|Salidas: Canty
resultado una propuesta|Propuestas Instrumento:
comercial TIC Comerciales
Fichas
Cuestionario
dentificar los componentes{Componentes dellLos componentes del{1- Estructura|Técnica:

del marco referencia eTOM

marco de referencia

marco de referencia son
los elementos de
proceso, distribuidos en

Infraestructura y

Producto:Obijetivo,

alcance e

Recopilacion
documental

Observacion directa

tres areas’ 1- Estructurajindicadores Entevista Expertos
infraestructura y|2- Operaciones:|instrume nto: TM Forum
Producto, Obijetivo, alcance e Diagramas  y
2-Operaciones y|indicadores Y|Fichas
3-Gestion Empresarial.{3- Gestion
Cada area de proceso|Empresarial:
tiene un objetivo, alcance|Objetivo, aicance e
e indicadores definidos|indicadores
que nos permitiran
Determinar el grado de|E! grado de|El grado de adecuacion|Proceso  Actual:|Técnica:
adecuacion del actual|adecuacion se refiere a ia semejanza|Obijetivos y alcance|Observacion directa
proceso de Gerenciamiento, que existe en el proceso|Proceso adaptado|Recopilacion
de Propuesta de servicios actual y el procesoleTOM: documental Cantv
TIC de CANTV respecto al adaptado  al  marco|Qbjetivos y alcance |Entrevista TM Forum
marco referencial de eTOM referencial eTOM Instrumento:
Lista de Verificacion
Cuestionario
Desarrollar los indicadores |Indicadores dellElementos que se|indicadores/Varia |Técnica:
para ta medicion del proceso eTOM pueden medir y controlar(bles Recopilacion
proceso de implementacion de los procesos, la|Cuantitativas: documental
de eTOMen la Unidad de relacion existente entre|Eficacia Instrume nto:
Negocios de la GGIP. las variables!Eficiencia Fichas
cuantitativas o|Efectividad

cualitativas, que permite
observar la situacion y
las

Cantv

indicadores/

Observacion directa

TM Forum

tendencias deivariables Recopilacién
cambio generadas en el|cyalitativas: documental
objeto o  fendmeno|c giidad Instrume nto:
observado respecto de Fichas
objetivos y metas
previstas e influencias
esperadas.
Establecer el plan de{Plan de(Plan de implementacion|Estructura del Técnica:
implementacion de eTOM|implementacion  delson Los lineamientos, las|plan Observacion directa
para la mejora delleTOM estrategias, los objetivos, |implementacion: |Entrevista
desempefio de! proceso de fas fases, actividades yilineamientos
Gerenciamiento de recursos; factores estrategias,
Propuestas de Servicios crticos  para llevar ajobjetivos, fases
TIC de Cantv. cabo con éxito lalactividades y
implantacion recursos TMForum
Factores criticos de(instrumento:
éxito Cantv
AMEF Calidad
Fichas
Cuestionario

Fuente: Propia

Tabla 1: Operacionalizacion de los objetivos
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS DATOS

En este capitulo se presentan y analizan los principales elementos
caracteristicos (herramientas, técnicas y conocimientos) que permiten
analizar y demostrar la necesidad que tiene la Gerencia de arquitectura e
Ingenieria de Soluciones para hacer uso del marco referencial eTOM para la
estandarizacion de los procesos medulares del negocio, con la finalidad de
identificar las mejoras en el desempefio del proceso de Gerenciamiento de
Propuestas de Servicios de Cantv.

Segun Kerlinger (1981) citado por Hurtado, J. (1998) “analizar significa
establecer categorias, ordenar, resumir e interpretar los datos” (p. 171) En
el mismo orden de ideas, Seltiz, C. y Otros (1976) citado por Balestrini, M.
(2002) explican:

“...el propésito del analisis es resumir las observaciones llevadas
a cabo de forma tal que proporcionen respuestas a las
interrogantes de la investigacion. El andlisis implica el
establecimiento de categorias, la ordenacién y manipulaciéon de
los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en
funcién de las interrogantes de la investigacion. Este proceso
tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba algunas
relaciones de los problemas estudiados...” (p. 169)

“‘En todo caso, el analisis e interpretacidbn de los datos se
convierte en la fase de la aplicacion de la légica deductiva e
inductiva en el desarrollo de la investigacion. Para esta estrategia,
los datos, segin sus partes constitutivas, se clasifican,
agrupandolos, dividiéndolos y subdividiéndolos atendiendo a sus
caracteristicas y posibilidades, para posteriormente reunirlos y
establecer la relacion que existe entre ellos, a fin de dar
respuestas a las preguntas de investigaciéon”(p 170)




De acuerdo a los conceptos senalados, los datos obtenidos en el
presente estudio han sido tabulados y agrupados en dimensiones, segun se
describié en el tabla1, Operacionalizacién de los objetivos de la investigacion
(Capitulo 111,), con la finalidad de dar respuesta a los objetivos especificos

planteados en esta investigacion.

Objetivo especifico 1

Describir el proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de
Cantv

Basado en las entrevistas a los duefios del proceso y consultas con
expertos se realiz6 la descripcion detallada del proceso de Gerenciamiento
de Propuestas de Servicios TIC que se ejecuta principalmente dentro de la
organizacion de la Gerencia General de Instituciones Publicas, aunque
también se generen propuestas para compaifiias privadas manejadas por
personal perteneciente a la Gerencia Instituciones Privadas que esta
involucrado en dicho proceso (Organizacién espejo en Instituciones
Privadas). Cada gerencia cumple un rol bien sea de generador de insumos o
de productos, o0 ambos roles. De manera medular, el trabajo de coordinacion
del proceso, asi como diseiio e integracién de las soluciones recae en

manos de la Gerencia de Arquitectura e Ingenieria de Soluciones.

Una vez que se da una oportunidad de negocio y debe desarrollarse
una propuesta de solucibn Telco, TI o TIC, se asigna el personal
responsable de desarrollarla y para esto se conforma un equipo de trabajo,
que estara formado por un consultor de ventas Instituciones Publicas o
Instituciones Privadas, un arquitecto, un ingeniero, un consultor de Precios y
Tarifas Publico o Privado, con apoyo de otras Gerencias como Planificacién,
Productos, Servicio de Atencién del Cliente (SAC) y Aseguramiento de la
Calidad.
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La Gerencia de Venta y de Consultoria son las generadoras de las
oportunidades de negocio relacionadas tanto a productos de catalogo como
soluciones, y basado en una organizacion de Grandes Cuentas, el proceso
de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC, es un sub proceso del
macro proceso comercial de manejo de cuenta de un cliente. Tal como se

muestra en la figura 6.

Diagndstico

Perfll cliente de valor

comercl Modelo de
del cliente seguimiento

3 7 ,/ 7

1 Plan de Desarrollo de Negocios

Plan de Comunicaciones
Plan de Satisfaccion

W

Figura 6. Macro Proceso comercial del cliente
Fuente: Propia

El proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC se
lleva a cabo bajo un flujo de actividades e informacion que tiene claramente
definido 5 grandes subprocesos y los mismos estan bien documentados ¢

nivel de procedimiento, tal como se muestra en la figura 7.
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Proyecto / Fadtibilidad Solucion
Financieramente

Producto Catalogo/
Empaquetamiento

Producto

Proyecto; Solucion TIC

Andlisis Requerimiento
Conceptualizacion y
Factibilidad Técnica

Arqurectura

(Modelo de Negocio) ]
* Propuesta Téanica
« Anexo de Servicio
Valdacién B "
Factibilidad y i RFA Disefio e integracion
modelo de negocios racién RFP [ J Técnica }—»
{Mesa de Trabajo)

[Gerencias involucradas Arguitectura Ing ia de Soluc.

As aiaTécnica

Producto Instalado

« Propuesta
E conémica
« Condiciores

© omerciales
——

« Documento Técnico
« Acla de Pase a

P roducddn
Contrato P roveeda

Servicios al Cliente

GestibndelS evido:
{Facturacion del
senido, Adminstacién
de Contrato de
Serviio, Segumierio
de aAverfas, Cobranzas
y reclamos de
fa i

« ContratoFimado
(Cliente)

=

AN —
L ] I
. Presentacio
Ensamblaje
of F_’mpuesta -
Técnico -econdm Arquitect
Negociacion Cliente - ANSESRS——
rqu onsi enta
. Hoja de
T e ica Acepicn &l
Mercadeo
Alcance
Factibilidad
- Técnicay
Financiera
Servicios Tl

Figura 7. Modelo de Proceso y subproceso perteneciente al Gerenciamiento

de Propuesta de Servicios TIC

Fuente: Propia

1. La Deteccién y validacion de las oportunidades de negocio

TITIC/Telco, corresponde con la fase de identificacion de la

oportunidad de negocios por parte de los Consultores de Venta,

que potencialmente puede convertirse en una propuesta de

solucion

2. Fase de definicibn del alcance, analisis del requerimiento vy

determinacion de factibilidad técnica y financiera. Se recibe el
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requerimiento y se levanta toda la informacién detallada para la
definicidbn del alcance de la propuesta. Elaboracion del RFP
(Requerimientos para la propuesta) en caso de no haber sido
entregado por el cliente y la validacion preliminar de la factibilidad
técnica y econdmica de desarrollar una propuesta para la
oportunidad presentada.

3. Desarrollo de la propuesta de Telco, Tl y TIC. Se corresponde con
el disefio técnico de la solucion, la elaboracion de la propuesta
comercial, el ensamblaje de la propuesta integral y su
presentacién al cliente.

4. LLa formalizacion del contrato de servicios. Revision de las
condiciones acordadas con el cliente segun requerimiento de la

solucién disefiada y para establecimiento del marco contractual.

5. Implementacion del servicio. Generacibn del proyecto de

implementacién y su pase a produccion.

Responsabilidades

Acorde a las entrevistas realizadas, se determinaron unas
responsabilidades basicas para cada una de las gerencias involucradas en
el proceso y que estan relacionadas a este flujo de actividades. Estas

responsabilidades, incluyendo las gerencias de apoyo, son:
Planificacion

e Integradores de todos los procesos de la Gerencia General de
Instituciones Publicas.
e Apoyar a Aseguramiento de la Calidad, en el proceso de

Gerenciamiento de Propuestas.




o Evaluar y asegurar la eficiencia de todas las herramientas
tecnologicas y de automatizacion que se utilicen.

e Visionar a largo plazo los procesos

o Administrador del SGPP como herramienta tecnolégica del
proceso de Gerenciamiento de Propuestas.

Consultoria de servicios y soluciones / ventas privado:

¢ Ser el representante de Cantv ante el cliente, en cualquier nivel
de la cadena comercial

¢ Visualizar oportunidades de negocio con los diferentes clientes
y generar un portafolio potencial de oportunidades.

o Determinar con los clientes nuevos, requerimientos que tengan
con respecto a su plataforma tecnoldgica, y si son clientes

conocidos, anticiparse a sus necesidades.

Arquitectura de Soluciones

o Planificar y ejecutar con ventas la estrategia de atencion para
los clientes

¢ Realizar el levantamiento de informaciéon de las necesidades
del cliente

e Definir en conjunto con las areas involucradas, el alcance del
servicio y generar el insumo para el disefio de la solucién

¢ Analizar e identificar los riesgos en la generacién de la soluciéon
para generar recomendaciones

e Traducir los requerimientos de los clientes en especificaciones
para el desarrollo de soluciones integrales.

e Analizar y evaluar las tecnologias, marcos referenciales y sus

tendencias por sectores
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Asegurar la integracion e implementacién de las nuevas
soluciones

Apoyar a los consultores en la generacién de oportunidades de
negocio.
Caracterizar en conjunto con los consultores de servicio y

ventas, la infraestructura tecnolégica del cliente para generar

iniciativas de soluciones.

Ingenieria de Soluciones

Identificar y seleccionar la tecnologia apropiada por linea de
servicios y sector de mercado.

Documentar técnicamente las soluciones por linea de servicio.
Disefar, determinar la factibilidad y seleccionar las soluciones
por linea de servicio ajustada a los requerimientos del cliente y
sector, de acuerdo a las premisas del RFP.

Establecer los métodos de validacién de disefios y servicios a
ser requeridos por las nuevas soluciones.

Elaborar el documento de especificaciones técnicas y matriz de
evaluacién para la seleccion de proveedores de acuerdo a las
premisas establecidas por los arquitectos.

Elaborar el documento descriptivo del disefio de la solucion
técnica a implantar y el plan de trabajo.

Generar la documentacion requerida para el inicio del proceso
de implementacién y generar la solicitud de pedido para

entregar a los arquitectos.




Precios y Tarifas

Elaborar precios y tarifas, acorde a las politicas y lineamientos
de precios, para las soluciones que disefia la Gerencia de
Arquitectura e Ingenieria.

Realizar analisis de precios para soluciones y tarifas para
productos, servicios y promociones.

Realizar reportes de control para las propuestas de precio
entregadas.

Participar en el proceso de fijacion de precios para la familia de
productos y servicios de Cantv.

Asesorar a los Consultores de Servicios y Soluciones, en la

presentacion de las ofertas financieras a los clientes.

Aseguramiento de calidad:

Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad.
Establecer el cumplimiento de las normas, procedimientos,
reglamentos y politicas para la generacidon de propuestas
técnicas.

Evaluar que las propuestas de disefio generadas estén
alineadas al plan estratégico de las Gerencias Generales
Publico y Privado.

Auditar que los disefios de las soluciones cumplan con las
Normas, procedimientos, reglamentos vy politicas en
coordinacion con el area de Arquitectura e Ingenieria

Analizar los indicadores  definidos para  generar
recomendaciones que apunten a aumentar la tasa de

propuestas ganadoras.
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Orientar los procesos y mejoras continuas de la Empresa a la
satisfaccion de los Clientes.

Coordinar todo lo relacionado al cumplimiento de
estandarizacion de la documentacion.

Coordinar y controlar la creacibn de la libreria de
conocimientos, basada en estandares de calidad para
garantizar la preservacion y disponibilidad de toda la

documentacidon de procedimientos, formatos e informacion

técnica.

Servicio al cliente

Implementacion de Proyectos

Asistir a reuniones de arranque del disefio de la solucion y de

validar las propuestas, en calidad de asesor.
Coordinar y ejecutar proyectos de implementacion

Generar pase a produccion de proyectos terminados.

Postventa

Validar los acuerdos de niveles de servicio (SLA) de instalacion
o mantenimiento

Dar cumplimiento a los SLA

Elaborar las estadisticas de cumplimiento de SLA
Control y administracion de SLA

Elaborar Informes de fallas

Aprobacion de penalidades, aseguramiento de calidad e

Ingresos en manejo de contratos.

Mantener servicios al cliente




Productos

Monitorear el trabajo de operaciones

Pre-venta y post-venta de productos

Unidad de apoyo responsable del disefio y estandares de
productos.

Velar por la disponibilidad de plataforma operativa para cada
producto: financiera, econémica, legal y post-venta.
Estandarizar soluciones en productos.

Monitorear proceso de facturacion.

Elaborar contrato marco con niveles de servicio para cada
cliente

Realizar la gestién de productos.

Desarrollar la presentaciéon de servicio de los diferentes
productos y soluciones.

Capacitar a los vendedores, arquitectos e ingenieros en las
caracteristicas de los diferentes productos y soluciones.

Participar en el plan estratégico.

Los procesos principales que maneja cada gerencia involucrada en el

macro-proceso de Gerenciamiento de Propuestas, son los siguientes:

CONSULTORIA DE SERVICIOS Y SOLUCIONES / VENTAS
PRIVADO

“Detectar y desarrollar oportunidad de negocio”

ARQUITECTURA DE SOLUCIONES

“Coordinar y controlar la generacién de propuestas para
soluciones integrales”
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* [INGENIERIA DE SOLUCIONES

“Disefar e integrar las soluciones”

» PRECIOS Y TARIFAS

“‘Desarrollar los rangos de precios de las soluciones”

o SERVICIO AL CLIENTE

‘Implementacion propuesta de solucion”

Objetivo especifico 2

Identificar los componentes del marco referencia eTOM.

Para el abordaje de este objetivo se realizd entrevistas a expertos e
investigacion de campo sobre el marco de referencia de procesos de
negocios eTOM, el mismo comienza en el nivel empresarial. A nivel
conceptual presenta tres areas principales de procesos, tal como se observa
en la figura 8:

e Estrategia, Infraestructura y Producto (SIP): cubre la gestion de
planificacién y de los ciclos de vida. El objetivo son los procesos
relacionado con planificacion.

e Operaciones: Se ocupa del nlcleo de la gestion de operaciones
o Gestion Empresarial: Se ocupa de la gestién corporativa o de
soporte al negocio. En esta area se concentran los procesos que

toda empresa debe tener para su normal funcionamiento

Estrategia, Operaciones
infraestructura, producto
(SIP)

Gestion Empresarial

Figura 8: Areas de Procesos claves
Fuente: TMF eTOM




El foco principal de eTOM son los procesos de negocio usados por
proveedores de servicios de telecomunicaciones, las relaciones entre esos
procesos, identificacion de interfaces y el uso de informacién de tipo cliente,

servicio o recurso entre multiples procesos.

eTOM, se puede usar como una herramienta para analizar los
procesos existentes en una organizacion y también para desarrollar nuevos
procesos. En eTOM, se organiza horizontalmente por capas los procesos al
mismo nivel de conceptos (cliente, servicio, recursos) y verticalmente las
areas se descomponen en flujos de procesos. eTOM es jerarquico, de forma
que cada macro-proceso se descompone hasta liegar al nivel de detalle

suficiente. La Figura 9, presenta los procesos horizontales a nivel 0 de
eTOM.

< Cliente T

i l .
Estrategia. Infraestructura. Producto {|Operaciones

Mercado, Producto v Cliente }

Servicios ]

IL
Recurso

(Aplicaciones, Computacion v Redes)

Proveedor Aliad:
I

<:—‘_—_i Proveedores Aliados T >

Gestion Empresarial ‘}

Jpm———— _——

wﬂi“" _____—:) C:_:_Emplea‘a)—s’_‘ ) (::-b‘r:;sn;te;;i;g )
Figura 9: eTOM nivel O
Fuente: TMF eTOM




En el nivel 1, aparecen procesos mas detallados, en la interseccién de
cada macro-proceso horizontal con cada una de las areas verticales. En la

figura 10, 11, 12 y 13 se presenta detallado el nivel 1

l Desarvolle v Gestien de Serviciz

| § I l

Desarrollo v Gestion de Recursos
(Aplicaciones. Computacion v Redes)

< Cliente
Eswategia, Infraestructura. Producte || Operaciones
E:tranegin ¥ &l Gicle | | Gr:mon 8 Ciclo soperte 7 Complimiento | Asepwramuento | Facreraciom
¢ N deVidade | deVidade | Depenibiddad
-ompromi:a Infraesoractmrs Producic
i de Operaciome: | -
' Gestion de Mercadeo v Oferta Gestion de Relaciones con el Cliente
I 11 1,

Gestion v Operaciones de Servicios
Gestion v Opevaciones de Recursos
(Aplicaciones, Computacion v Redes:

i 1L |

1 11 | 1
Desarrollo v Gestion de la
Cadena de Suplidores

L l

Gestion de Relaciones con el
Proveedor /Aliado

I I

Gestion Empresarial
“Esirategv
Phasificacion

Co

rativa

N ™
Ge:tion de Rietgo

Empresaral

Gertion de Efectividad)
Empre:arial

, Gestom de Relariones
con Accionitta ¥
. Extermo: y

Ge:tion de Recarsos
Hamanpo:

Getion de Fmanciera
¥ de Activos

Figura 10: eTOM nivel 1
Fuente: TMF eTOM
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Estrategia, Infraestructura, Producto
Eimamgiay | (Gestiom del Cicle do| | C:on ded Cicle do
Compremics Vida do Vids de Produci
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rocesos involucrados con
Gesricn de Mercadeo v Oferta Ia plami:icauon
. estrategica,
) i Tl ! . ..
| infraestructura, gestlon
Desarrolo y Gestion de Servicio i del producto y relaciones
T I ] Y dela cadena de suplidores
Desarrollo ¥y Gestion de Recursos .
{Aplicaciones, Computacion v Redes) co“fo soporte de las
| | .l ! operaciones de la empresa
Desarrolle v Gestion de Ia Cadena
de Supldores

Figura 11. Nivel 1 estrategia producto infraestructura (SIP)
Fuente: TMF eTOM
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Figura 12: Nivel 1 Operaciones
Fuente: TMF eTOM




Gestion Empresarial

Estrategia ¥ Plamific aciom
Corporativa

Gestién de Riesgo
Empresarial

B

Geitidm de Efectividad
Empresarial

Ceution del Conocimiento
¢ Investigacion

+ de Activos

Gestién de Fimsaciers Gestion de Relaciomes con
Acciomista ¥y Extermos

Gestiom de Recnrsos
Humanmo:

Figura 13: Nivel 1 Gestion Empresarial
Fuente: TMF eTOM

En el nivel 2, aparecen

los procesos mas detallados, en la
interseccion de cada macro-proceso horizontal con cada una de las areas
verticales, por lo tanto en la presente investigacion se detallara el bloque de

operaciones (OPS), especificamente en Soporte y Disponibilidad de

Operaciones y Cumplimiento, tal como se muestra en la figura 14.

soporte y. .. . o
msfmlbmdﬁﬂe Cueaplimiento Aseguramiento Facturacion
Jperaciones ————————s
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Pagos P/A

Maneyo de Intesfaz Proveedor/Aliado
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Figura 14: Nivel 2 Operaciones (OPS)
Fuente: TMF eTOM
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Con el objeto de simplificar el entendimiento de la descomposicion de

los multiples niveles N 0, 1, 2 y 3 procederemos a representar un ejemplo, en

la figura 15.

Operaciones (N0)

Gestion y Operaciones de Recurso (N1)

Recalecta Datas e
Informacion de
Gestion (N3)

Distribuve Datas e
Informacicn de
Gestion (N3)

Recoleccion v Distribucion de Datos de Recurse (N2)

Procesa Datas e
Informacion de
Gestion (N3)

L

Audita Recoleccion

¥ Distribucion de

.

Figura 15: Descomposicion de los niveles 0,1, 2y 3 eTOM

Fuente: TMF eTOM

El desarrollo de esta investigacion se centrara en el area de

Operaciones, tal como se resalta en la figura 14, nivel de operaciones (OPS),

en las columnas verticales de Soporte y Disponibilidad de Operaciones y

Cumplimiento, dado que el proceso de Gerenciamiento de Propuestas para

el desarrollo de Servicios TIC estd enmarcado en la preventa de soluciones

que son solicitadas por las instituciones publicas y privadas a la medida de

sus requerimientos.

A continuacion se realiza una breve descripcion de la libreria de

eTOM que estara centrada en los procesos verticales ya mencionados.
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Soporte y disponibilidad de operaciones

Manejo de Inventario de cliente

El propésito de estos procesos es doble:

De acuerdo al manual de procesos de documentos eTOM de la

empresa RPG “establecer y administrar el inventario de clientes de la

empresa”’, tal como esta definido en la base de inventario de clientes y

ademas monitorear y reportar el uso y acceso al mismo y la calidad de la

data mantenida en él. El inventario clientes mantiene registro de todos los

clientes, su interaccidbn con la empresa y cualquier otra informacién

relacionada al cliente requerida para soportar los procesos CRM vy otros.

Las responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no estan limitadas a:

Identificacion de los requerimientos de informacion relevante que
deben ser capturados de los clientes

Identificacion, establecimiento y mantenimiento de las facilidades de
repositorio de inventario de clientes

Establecimiento y administracion de los procesos de captura y
administracion de informacion del inventario de clientes
Administracion de los procesos de registro y control de acceso para
habilitar los procesos de crear, modificar, actualizar, borrar y/o
descargar datos de cliente hacia y desde el inventario de cliente
Aseguramiento de la captura y registro libre de errores de todos los
detalles identificados de cliente, a través de auditorias manuales o
mecanizadas

Seguimiento y monitoreo del uso de, y acceso a, el repositorio de
inventario de clientes y los costos asociados y reporte de los

resultados
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Cumplimiento

Manejo de Interfaz con el cliente

)

LLLT]
LT

De acuerdo al manual de procesos de documentos eTOM de la
empresa RPG “Los procesos de Manejo de Interfaz con el cliente son
responsables de manejar todas las interfaces entre la empresa y los clientes
potenciales y/o existentes. Ellos se encargan de la gestién de contacto,
entendimiento de la razén por la cual se realizd el contacto, direccionamiento
del cliente de contacto a los procesos apropiados, finalizacion del contacto,
gestion de excepciones, andlisis y resultados del contacto. (IVR, WEB,

etcétera)” (p.20). En la figura 16 se muestra la descomposicion de manejo de
interfaz con el cliente nivel 3.

Manejo de

Interfaz con el
Cliente
| |
Gestion del Gmif’mvdf-’ Analisis y Reporte
Contacto Requerimiento de Cliente

e

Media y Orguesta

Interaccion con el
Cliente

Figura 16: Descomposicion del manejo de interfaz con el cliente nivel 3.

Fuente: Manual documentacion de procesos eTOM

Ventas

(LIT]
[TT]

Segun el manual de procesos de eTOM de la empresa RPG. “Los

procesos de Ventas son responsables de administrar clientes prospectos
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para su calificacion y educacion y de hacer corresponder sus expectativas de
los clientes al catalogo de productos y servicios y habilidad de entrega de la
compafia. Estos procesos también manejan la respuesta a RFPs de los
clientes.” (p. 23). Figura 18, se muestra la descomposicion del nivel 3 del

proceso de Ventas.

Registra Datos del Maximiza Ventas
Cliente
Desarrolla Propuesta Administra Cuentas
de Ventas de Ventas

Figura 18. Descomposicion del nivel 3 del proceso de Ventas

Fuente: Manual documentacion de procesos eTOM

Manejo de orden

(LTI

Seglin el manual de procesos de eTOM de la empresa RPG “Los
procesos de Manejo de Orden son responsables de aceptar y emitir las
ordenes de los clientes. Tratan con la determinacion de factibilidad de pre-
orden, autorizacién de crédito, emision de orden, estado y seguimiento de
orden, notificacion a clientes con las actividades de la orden y su

complecion.” (p.26)

Las responsabilidades de los procesos Manejo de Orden incluyen,

pero no estan limitadas a:
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e Emisidn de 6rdenes nuevas de clientes, modificacién o cancelacion de
ordenes de cliente abiertas

o Verificacion de que ofertas no estandares pensadas por clientes sean
factibles y soportables

¢ Verificacion de la credibilidad crediticia de los clientes, como parte del
proceso de orden de cliente

e Pruebas de la oferta completa para asegurarse estad funcionando
correctamente

e Actualizacion de la base de datos de Inventario de Cliente para reflejar
que una oferta de producto especifica ha sido asignada, modificada o
cancelada

e Asignacion y seguimiento de actividades de aprovisionamiento

¢ Administracidon de las condiciones de riesgo del aprovisionamiento del
cliente

o Reporte del progreso de 6rdenes de cliente a los clientes y a otros

procesos.

Los procesos Manejo de Problema ejecutan analisis de desempefio,
deciden sobre las acciones o respuestas apropiadas para llevar a cabo con
la intencion de restaurar la operacidon normal de la oferta de producto
especifica comprada. En la figura 19, se muestra la descomposicion del

proceso de Manejo de Orden en nivel 3.
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Manejo de
Orden

Determina
Factibifidad de
Orden del
Cliente

Seguimiento y
Gestion Manejo de

P—— Orden del Cliente

Emision de
Orden del
Cliente

Reporta Manejo

de Orden del
Cliente

Figura 19. Descomposicion del nivel 3 del proceso de Manejo de Orden
Fuente: Manual documentacion de procesos eTOM

Configuraciéon y activacion del servicio

I

El manual de Procesos Documentados de eTOM de la empresa RPG
indica que “Los procesos Configuracion y Activacion de Servicios
comprenden la asignacién, implementacion, configuracion, activacion y
prueba de servicios especificos para cumplir los requerimientos de clientes o
en respuesta a solicitudes de ofros procesos para aliviar pérdida de
capacidad de servicios especificos, temas de disponibilidad o condiciones de
falla. Donde esté incluido en la oferta de producto del proveedor de servicio,
estos procesos extienden su cobertura a los equipos en las premisas de los
clientes CPE.” (p. 63). En la figura 20 se muestra la descomposicién de los
procesos Configuracion y activacion de Servicios.

66

T



Las responsabilidades de los procesos incluyen, pero no estan
limitadas a:

o Verificacion de si los disefios especificos pensados por los clientes
son factibles como parte de la verificacion de pre-factibilidad

e Asignacion de los parametros especificos de servicio para apoyar
ordenes de servicio o peticiones de otros procesos

e Reserva de parametros especificos de servicio (si se requiere por las
reglas de negocio) por un periodo de tiempo determinado hasta que la
orden de cliente iniciadora es confirmada, o hasta que el periodo de
reservacion expire (si aplica)

¢ Implementacion, configuracién y activacion de servicios especificos,
segun sea apropiado

e Pruebas del servicio especifico para asegurar que esta funcionando
correctamente

¢ Recuperacion de servicios especificos

e Actualizacion de la base de datos del Inventario de Servicio para
reflejar que un servicio especifico ha sido asignado, modificado o
recuperado;

e Asignacion y seguimiento de las actividades de aprovisionamiento de
servicio

e Gestidon de las condiciones de riesgo en el aprovisionamiento de
recursos.

e Reporte del progreso de 6rdenes de servicios a otros procesos.

|



Configuracion y
Activacion de
Servicios
Disefiode Ia Asigna Pa‘rametros Segunme?t.o Y G§St'°n Implementa, Prueba de Servicios
Solucion Especificos a de Aprovisionamiento Configura y Activa Extremo a Extremo
Servicios de Servicios Servicios JT
L Reporta ) N .
Emite Ordenes . . Cierra Ordenes de Recupera Servicio
de Servicio Aprovisicnamiento de Servici
ervicio
Servicio

Figura 20. Descomposicion del nivel 3 del proceso de Manejo de Orden

Fuente: Manual documentacion de procesos eTOM

Aprovisionamiento del recurso

CIlT]
LI

El manual de Procesos Documentados de eTOM de la empresa RPG
indica que es el “Proceso responsable de la asignaciéon y configuraciéon de
recursos a instancias de servicios individuales de clientes con el fin de
cumplir un requerimiento de servicio. Incluye asignacion, instalaciéon,
configuracién, activacion y pruebas de recursos especificos para cumplir los
requerimientos de servicio, o en respuesta a peticiones de otros procesos
para cubrir una pérdida de capacidad de un recurso especifico,
disponibilidad o condicién de falla” (p. 87). En la figura 21, se muestra Iz

descomposicion del proceso Aprovisionamiento del Recurso.
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Responsabilidades de estos procesos incluyen, pero no estan
limitados a:

o Verificar si los recursos apropiados estan disponibles como parte de la
pre-orden de chequeo de factibilidad

o La asignacién de los recursos especificos adecuados para apoyar las
ordenes de servicio o las solicitudes de otros procesos

¢ Reservacion de recursos especificos (si es requerido por las reglas de
negocio) para un periodo de tiempo dado hasta que la orden de
servicio sea confirmada

¢ Iniciacidon posible de la entrega de recursos especificos a la oficina
central, al sitio 0 a las premisas del cliente

¢ Instalacion y puesta en marcha de recursos especificos después de la
entrega

e Configuracion y activacién fisica y/o légicos recursos especificos,
segun corresponda

e Pruebas de los recursos especificos para garantizar que el recurso
funciona correctamente

e Recuperacion de los recursos

e Actualizacion de la Base de Datos del Inventario de Recursos para
reflejar que el recurso especifico se ha asignado a los servicios
especificos, modificados o recuperados

e Asignacion y seguimiento de las actividades de aprovisionamiento de
recurso

e Gestion de las condiciones de riesgo de aprovisionamiento de

recursos

e Reporte del progreso de las érdenes de recursos a otros procesos.
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Aprovisionamiento de

Recurso

1

Asignacion e
Instalacion de

Recurso Recurso

Contiguraciony
Activacion de

Prueba de
Recurso

Seguimiento y

Gestion de
Aprovisionamiento
de Recurso

Cierra Orden de
Recurso

Emite Orden de

Recurso

Recupera Recurso

Reporta
Aprovisionamiento

de Recurso

Figura 21. Descomposicién del nivel 3 del proceso de Aprovisionamiento de

Recurso

Fuente: Manual documentacion de procesos eTOM

Gestion de requisicion Proveedor/Aliado

[LIT]
LI

El manual de Procesos Documentados de eTOM de la empresa RPG

indica que “los procesos de Gestion de Requisicion P/A son responsables de

gestionar, con el proveedor/aliado, las requisiciones para asegurar la entrega

correcta y a tiempo de materiales o servicios contratados; hace seguimiento,

monitoreo y reporte de los productos, servicios y/o compromisos de

aprovisionamiento requeridos para asegurar que la interaccion esté en

concordancia con los acuerdos comerciales acordados entre el proveedor de

servicios y los Proveedores/Aliados.” (p. 117). En la figura 22, se indica la

descomposicion del proceso de Gestion de Requisicion en nivel 3.

Proveedores/aliados externos son contratados por el proveedor de

servicios en el aprovisionamiento de las actividades cuando:
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e Recursos especificos deben ser adquiridos y entregados para
satisfacer los pedidos de recursos

o EI proveedor de servicios ha contratado a los proveedores/aliados
para actividades especificas de aprovisionamiento (es decir,
actividades de instalacion subcontratadas)

e El servicio especifico es comprado de un proveedor externo (como un
servicio de interconexion)

¢ El producto especifico y/o servicio sea propiedad y entregado por un
socio externo. En todos los casos anteriores, la participacién real

relacionadas a los

sobre las actividades

procesos de
aprovisionamiento es iniciado por los procesos de Seguimiento y

Gestion.

Estos procesos son responsables de asegurar la entrega de forma
puntual y correcta de los recursos especificos o productos y/o servicios
contratados. Cuando existan diferentes alternativas, estos procesos son
responsables de seleccionar la mejor opcidn costo-beneficio o aquella que
cumpla con los objetivos planteados, entre aquellos proveedores/aliados con
los que exista relacion. Estos procesos se encargan de crear, hacer

seguimiento e informar y por ultimo cerrar la orden de requisicién.

Gestion de
Regquisicién P/A

Selecciona
Proveedor/Aliado

Determina
Factibilidad de Pre
Requ sicion P/A

Seguimicntoy
Gestion de
Requisicion P/A

Recibe y Acepta
Requisicion P/A

inicia Orden de
Requisicion P/A

Reporta Reguisicion

Cierra Orden de

P/A Reguisicion P/A

Figura 22. Descomposicion del proceso de Gestidn de Requisicion en nivel 3

Fuente: Manual documentacion de procesos eTOM
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Objetivo especifico 3

Determinar el grado de adecuacidon del actual proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de servicios TIC de Cantv respecto al marco

referencial de eTOM.

Para dar respuesta a este objetivo, se procedié a realizar un desglose
detallado del proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios, tal
como opera en la actualidad, esto con la finalidad de identificar en el marco

referencial de eTOM en sus niveles 2 y 3.

A continuacion se muestra en la tabla 2, la matriz en donde se detalle

cada uno de estos procesos y sub-procesos de eTOM en sus niveles 2y 3.

72



ELEMENTOS DEL PROCESO
TEM GERENCMME??";: ‘l;f PROPUESTAS RESPONSABLES
ACTMIDADES
Media y Orquesta interaccion con
el cliente
Manejo de interfaz con ei cliente GSostion dol
n de Re . varimiento
egisira datos de cliente
Ventas ! Prosp
B L i Califica oportunidad
1 Recepcion y revision del requerimiento Emite orden de cliente Consuttoria
Manejo de Orden Seguimiento y gestion manejo de
orden de cliente
- jo de rio de cli
‘s""m y disponibilidad CRM Manejo de inventario de oferta de
q de lanueva de negocio segun B
2 |sector Ventas Regi! datos de cliente
Determina factibilidad de orden de
Recibe guia de icion de alcance del imi Manefo de Orden cliente ui
onfiguracién y activacion deil
4 |Elabora ficha del proyecto {documento funcional) servicio Enite ordenes de servicio
|Disefio de la
5 _|[Recepcidn de la mgenieria funcional Lider de Ingenieria
K i6n del i al Ingeniero segin el tipo de Configuracién y activacion del servi{Emite ordenes de servicio
6 jcomponente tecnolégico Lider de Ingenieria
7 |Recopilacion de # ion técnica con la i K Manejo de interfaz con oi cliente | de Req erk
8 {inicio del disefio de ia prop técnica Configuracién y dei serviDisefio de la ieri
9 _|Elabora I especificaci i quracién y dei servilDisefo de 1a Ingenieria
Media y orquesta las interaccione
jo de interfaz P/A PIA
Soporte y disponibilidad PI/ARM | Soporte gestion de interfaz PIA .
10 Soticitud de inicio de confrontacion de ofertas en Compras F Selk Pr Gerencia de Qompm y
Gestion de requisicion PIA Determina factibilidad de pre- Logistica
qu PIA
Soporte y disponibiidad PIARM  |Soporte gestion de i6n PIA
Ecnite Srdenes de recursos
Asignacion e instalacion de
. . . ‘Aprov de Gerencia de Tecnologia y
1 Solicitud de estudio de factiblidad a fa GGTO Seguimiento y Gestion de Operaciones (GGTO)
Ap! - de Recurso
Soporte y disp RM&O  |Maney de
Seguimiento ygestién de
12_|Recibe los costos y de cOmp Gesti6n de requisii PIA g PIA
13 [Recibe los costos y &l de factibilidad a la GGTO Pp . de Cierra orden de
14_|Completa el de 1a prop técnica Config, ¥ del serviDisefio de la Ingenteria
15 |Envia al Asqui propuesta técnica y los costos Manejo de orden !f‘ P s orden del chente Ingx
16 |Sokckala 16n del caso de negoco Ventas | gocia de Venta/Contrato qui ira
T&gmniemo Y gastion manejo de
17 |Recibe del caso de negocio Manejo de orden orden del cliente jui
18 _|Completa ia propuesta técnica-comercial Ventas Desarrolla propuesta de Venta | Arquitectura i
Envia para la revision y api 10N prop técnica ial a
19 |laGeel _ mangjode orden Cierra Orden dei Gilente Arquitectura
20 |Enviata esta técnica comercial a consultoria “Manejodeorden ~  [Cierra Orden dei Clients Arquitectura
En espera de los resuftados de aceptacion por parte de la Interaccién con
21 | 'nstitucién piblica y/o Privada Consultoria

Tabla 2: Matriz elementos nivel 2 y 3 de eTOM

Fuente: Propia

La elaboracion de esta matriz constituye el primer paso a realizar para
lograr la transicion del modelo actual al marco referencial eTOM. En la
misma se pudieron identificar 21 pasos pertenecientes al Proceso de
Gerenciamiento de Propuesta, tal como es hoy en dia, esto con la finalidad
de identificar en eTOM los procesos del nivel 2 y 3 que dan respuesta al
mismo.




El resultado que se obtuvo de este analisis, es que el Proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC, esta contenido en el marco
de referencia en su totalidad, es decir en un cien por ciento (100%), sin

embargo no cumple con la terminologia indicada por eTOM.

Guia propuesta para aplicar el marco referencial eTOM

Para dar inicio a la transicibn al marco referencial eTOM

enumeraremos unos simples pasos:

e Seminarios de sensibilizacion y de formacién a todo el personal

e Formacioén en profundidad para los analistas de procesos

e Asignacion de los procesos actuales con el marco (elaboracién de la
matriz)

e Ampliar el marco referencial cuando sea necesario

De esta manera es presentada en esta investigacién el desarrollo de
una guia que estad compuesta por 4 pasos, tal como lo muestra la figura 23,
los mismos fueron aplicados para el modelaje del Proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de Cantv al marco referencial
eTOM, para ello se empled la investigacidon documental y las entrevistas de

expertos certificados en eTOM.
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W
-

Figura 23: Metodologia empleada para la seleccion y Modelado de Procesos
de Negocio

Fuente: Propia (basada en el TM Forum)

Paso 1: AS-IS

En este paso se analizan las tareas y actividades que se llevan a cabo
para cumplir con el objetivo de negocio de la empresa. De esta manera, se
tienen en cuenta los procesos que se ejecutan, la forma en que éstos

interactGan entre si y qué dependencia de la empresa es la responsable de
su ejecucion.

Se recopild toda la informaciéon en base de entrevistas a expertos en
el proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de Cantv, esto
con la finalidad de identificar con precision el flujo de proceso que se ejecuta
en la actualidad y sus respectivos responsables. El resultado de esta
actividad permiti6 la obtencién del mapa de proceso que posteriormente sera
mapeado en el marco referencial eTOM que sera explicado en el siguiente
paso.

Paso 2: TO-BE

Tomando como base los resultados del analisis de la fase anterior, se

procede a definir qué areas o procesos de eTOM deberia ser disefiados

75




como los procesos de negocio TO-BE, es decir, cuales son los que se van a
adicionar y cuales se van a modificar con el fin de cumplir con el objetivo de
negocio del Proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC, en
este punto es recomendable que la seleccion de los nuevos procesos de
negocio se haga sin tener en cuenta limitaciones hardware, software, o de
personal con el que cuenta la empresa, con el fin de encontrar posibilidades
de mejoramiento. Ademas se realizan consultas a expertos en las
Telecomunicaciones con el fin de obtener una retroinformaciéon que permita

depurar los procesos de negocio seleccionados para dar cumplimiento a lo
propuesto.

Inicialmente, se tomaron los procesos obtenidos del AS-IS para
realizar un mapeo hacia cada proceso de negocio eTOM teniendo en cuenta
la descripcion de las responsabilidades de éstos, definidas en TM Forum,
logrando asi una correspondencia entre cada uno de ellos e identificando
todos los que contribuyen con el objetivo de negocio de la empresa. Con
esto se logra que Cantv quede organizada y estructurada por procesos de
negocio, lo cual permite una visibn mas clara de su funcionamiento para que
de esta manera se pueda determinar acertadamente qué procesos
adicionales son necesarios y cuales permiten introducir mejoras en la
integraciéon del Proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC.
Ademas eTOM esta estructurado en diferentes areas, o cual permite que de
acuerdo al proceso mapeado, se identifiquen procesos relacionados a este
qgue den un valor agregado al modelo de negocio de la empresa, como se

puede ver en la tabla 3 una muestra de la matriz que se desarrolio en la tabla
2.




ELEMENT °
GERENCMIEN:TACS) lp; PROPUESTAS RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Media y Orquesta interaccién con

Manejo de lnterfaz con el cliente ie' C'“'“M -

estién de Requerimi
egistra datos de cliente

Ventas [Administra Prosp
oportunidad

Emite orden de cliente Consuftoria
Manejo de Orden {Seguimiento y gestion manejo de
jorden de cliente

Recepcién y revision del requerimiento

|Manejo de inventario de clientes
{Manejo de inventario de oferta de
|producto

'Soporte y disponibilidad CRM

Tabla 3: Muestra del Mapeo del Proceso de Gerenciamiento en elementos
de eTOM en sus niveles 2 y 3.

Fuente: Propia

Por medio de este mapeo se logran reconocer las deficiencias y fallas
de los procesos identificados en el AS-IS. En este caso, se puede observar
que el Proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC en su
fase inicial se enfoca principalmente en realizar tareas que le permitan
Unicamente recopilar informaciéon del requerimiento que sea necesario para
la elaboracion de una propuesta de servicios TIC, dejando de lado otros
aspectos, identificados por medio de los procesos propuestos por e TOM en
la misma area, que le permita: asegurar un manejo ordenado del contacto
con el cliente, el registro del cliente y sus solicitudes, emitir las ordenes del
cliente cuando se tenga completada toda la recopilacién de la informacién e
informar al cliente en qué grado su solicitud puede ser atendida, con lo cual
podria permitir una mejor gestion de los mismos y asi cumplir con la

estrategia de negocio propuesto.

En consecuencia, eTOM permite identificar vacios en los procesos de
Cantv y lograr una mayor eficiencia y robustez en el disefio de éstos. Asi,
para lograr una mayor optimizacion de éstos y solventar los gaps

encontrados, se identificaron otros procesos de negocio eTOM de nivel 3, los
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cuales resultan del analisis que se realiza en esta fase tal como lo indican en
el ejemplo de la tabla 4.

Paso 3: Especificacion de los Procesos de Negocio

Una vez obtenidos los procesos de negocio eTOM, resultado del
analisis de las fases anteriores, se procede a revisar la descripcion de cada
proceso de negocio eTOM de nivel 3 encontrada en TM Forum, para luego
especificar las entradas y salidas identificadas en cada uno de éstos. Esta
tarea permite construir la documentacién de los procesos de negocio y la
definicion de una aproximacion inicial de como deberia ser el flujo de éstos
de tal forma que permitan cumplir con el objetivo de negocio del proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC; en este caso, la atencion
de los requerimientos que emitidos por las empresas y las instituciones

publicas en la construccion de Soluciones TIC a la medida.

Se decidi6 trabajar con los procesos de negocios eTOM de nivel 3, ya
que a este nivel éstos aun son comunes y por lo tanto aplicables en todos los
Telcos, acorde al propodsito del presente estudio, de tal forma que sirva como
linea base para el desarrollo e integracion de un proceso de negocio similar
de otra Telco.

Paso 4: Modelado de los Procesos de Negocio

El desarrollo de este paso permite definir un flujo de los procesos de
negocio eTOM seleccionados en la fase TO-BE con el fin de lograr una
mayor comprension acerca del comportamiento e interaccion del Proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC en Cantv.
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De acuerdo a la figura 24, se organizaron los procesos siguiendo la
estructura definida por eTOM, es decir, procesos de negocio para el Cliente,
Servicios, Recursos y Proveedor / Aliados, de los cuales la mayor parte se
enfocan en el Cliente. La razén que sustenta esta aproximacion es para la
elaboracién de las propuestas de soluciones TIC que se ajusten a la
medidas de las necesidades emitidas por los clientes e instituciones publicas

y estan son asociados a la Gestion de Relaciones con el Cliente.
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Titulo: GERENCIAMIENTO DE PROPUESTAS DE SERVICIOS TIC - eTOM.
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Servicios TIC en eTOM Nivel 2y 3
Fuente: Propia




Objetivo especifico 4

Desarrollar los indicadores para la medicion del proceso de

implementacion de eTOM en la Unidad de Negocios de la GGIP.

Beltran Jaramillo, J. M. (2000). “Indicadores de gestion. En
Indicadores de gestidn. Herramientas para lograr la competitividad”, define a
un indicador “como la relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar una situacion y las tendencias de cambio
generadas en el objeto, situacibn o fendomeno observado, respecto a
objetivos y metas previstos. Los indicadores pueden ser valores, unidades,

valores ordinales, indices, series estadisticas”. (p. 35).

Beltran Jaramillo, J. M. (2000). Indicadores de gestion.”En Indicadores
de gestion. Herramientas para lograr la competitividad”, nos indica que: “las

siguientes son cualidades deseables de todo indicador: (p. 36).

e [Exactitud: capacidad de representacion real de la situacidn o
estado del fenbmeno a medir

e Forma: es la presentacion de la informacién. Esta debe ser
elegida de acuerdo al tipo de la informacion y del sujeto que la
procesa

e Frecuencia: cuan a menudo se recaba y se establece la medicion

e Extension: es el alcance o ambito respecto al area de interés

e Origen: fuente de la informacion. Puede encontrarse en procesos
internos o fuera de la organizacion

e Temporalidad: se refiere al marco de tiempo al que hace
referencia; este puede ser informacion sobre el pasado, el estado

actual o una proyeccion hacia el futuro




e Relevancia: es el grado de importancia que tiene, dependiendo de
la situacién particular

o Integridad: consiste en la completitud de la informacion acerca de
una situacion dada

¢ Oportunidad: disponibilidad de acuerdo al momento en que se

necesita”

Especificacion de indicadores

Composicion

Beltran Jaramillo, J. M. (2000). En “Indicadores de gestion.
Herramientas para lograr la competitividad”, sefala que “Un indicador

debera estar compuesto por los siguientes elementos: (p.39)

1. Nombre: es la identificacién del indicador y debe expresar claramente
el objetivo y utilidad,

2. Forma de calculo: cuando se trata de indicadores cuantitativos, es la
férmula usada para calcularlo,

3. Unidades: medida en la que se expresa el valor del indicador.
Ejemplos: porcentajes, unidades monetarias, indices (relacion entre
dos cantidades expresadas en la misma unidad), cantidad por unidad
de tiempo, etc.,

4. Glosario: documentacion del indicador que aclara las ambigliedades

gue puedan existir y el uso del mismo”.
En funcién de lo expuesto, los indicadores que son considerados de

utilidad para medir el desempefio del proceso de implementacion de eTOM
en la Unidad de Negocios de la GGIP, 1o mostramos en la tabla 4.
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Eficiencia en| Eficiencia |[Planificacion Recursos financieros Presupuesto Ejecutado Mensual Mayor a
Costo de presupuestaria  |identificados para flievar] Presupuesto Planificado 95%
Implementacion acabo la ejecucion del
proyecto
Eficiencia en el} [Eficiencia |Gerencia de|Planificacion en el tiempo| Horas Hombres Ejecutadas Mensual Mayor a
tiempo de Proyecto para la implantacion delf Horas Hombres Planificada 90%
Implantacion proceso segin eTOM
Eficacia en la| Eficacia Gerercia de|Desarollar y transfenr|# horas Planificadasx Persona Mensual Mayor a
Capacitacion Formacion conocimiento # horas Ejecutadas x persona 75%
continuamente

Tabla 4. Indicadores propuestos para el proceso de implementacién

Fuente: Propia

Objetivo especifico 5

Formular el plan de implementacion de eTOM en el proceso de

Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv.

La formulacion del plan de implementacion de eTOM en el proceso de

Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv, sera presentada y
descrita en el Capitulo V “LA PROPUESTA”, de la presente investigacion.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

Objetivo especifico 5

Formular el plan de implementacion de eTOM en el proceso de

Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv.

Titulo

Plan para la implementacibn del mapa de operaciones de
telecomunicaciones mejorado (eTOM) para la mejora del desempefio del

proceso “Gerenciamiento de Propuestas de Servicios”

Presentacion de la propuesta

En el presente capitulo se presenta la propuesta de un “Plan para la
implementacion del mapa de operaciones de telecomunicaciones
mejorado (eTOM) para la mejora del desempeiio del proceso
“gerenciamiento de propuestas de servicios”™ perteneciente a la
empresa Cantv. La elaboracién de esta propuesta completa el alcance
general de esta investigacion, y en donde se propone una metodologia para

facilitar la migracion de los procesos criticos al marco de referencia eTOM.

Justificacion de la Propuesta

Una vez recopilada y analizada la informacion sobre el proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de Cantv, segin fue

presentado en el Capitulo IV, se hace evidente que dicho proceso no cumple
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con la terminologia planteda por el marco de referencia eTOM, por lo cual
surge la necesidad de establecer un enfoque de mejora continua que
permita asegurar la comunicacion y fluidez de este proceso negocio critico
con otros de la empresa que seran migrados a eTOM en las areas de
operaciones y sistemas de Cantv y de esta manera garantizar el
cumplimiento con los requerimientos de las empresas e instituciones

publicas y las partes interesadas de forma oportuna.

Alcance de la Propuesta

Para garantizar el éxito de la implementacién del mapa de operaciones
de telecomunicaciones mejorado (eTOM) para la mejora del desempefio del
proceso “Gerenciamiento de Propuestas de Servicios”, se propone la
siguiente estructura del plan, a saber:

¢ Preliminares

o Definiciéon del proceso y sub-procesos
o Soporte al Proceso (tecnologia)

e Personas (cambio cultural)

¢ Mejora continua

En el siguiente figura 25, se puede visualizar un plan general, en
donde se identifican las principales areas, recursos y elementos que son los

requeridos para lograr una implementacion exitosa del marco referencial de
eTOM en la GGIP.

85




PLAN IMPLANTACION eTOM EN LA GGIP

ELEMENTOS

» Disefio de Procesos N1
» Disefio de Procesos N2
! » Disefio de Procesos N3
DEFINICION DEL PROCESO Y >Identificacion de roles y

SUB-PROCESOS responsabilidades
» Disefos de los indicadores

» Desarrollo de Metodologia

» Planificacion

» Declaracion del compromiso de la de Gestion de Procesos
alta Gerencia de GG!P
»Revision del Mapa estratégico .
»Formacion de lideres >Requ|s_|Fos
> Creacién Comité eTOM >Seleccién y compra HW/SW
»Presentaciones Internas »Parametrizacion herramientas

»Comunicaciones generales

»Realizacién de diagndstico
temprano del proceso a ser
migrado a eTOM

»Formacion de profesionales
»Plan comunicacional
»Revision de la organizacién
» Definicién de nuevos roles
»Despliegue de herramientas
»Cambio formas de trabajo

MEJORA CONTINUA

»Control y seguimiento del plan
»Diagnostico general en la GGIP
»Revision del mapa estratégico
»Revision de los objetivos estratégicos

> Revision del Cuadro de Mando de GGIP
> Identificacion de brechas y mejoras
»Continuidad a los Proyectos de la GGIP

Figura 25: Plan general de implementacion de eTOM en la Gerencia General
de Instituciones Publicas (GGIP)
Fuente: Propia

En el plan de implementacion propuesto se contemplan las
actividades requeridas, los responsables, los recursos necesarios,
indicadores de gestion, los riesgos (AMEF) para implantacion del mismo, una

vez que éste sea aprobado por la alta gerencia de la GGIP.




A continuacion, se describen los aspectos mas relevantes que

contiene dicho plan:

Preliminar

Estratégica

Declaracion de Compromiso:

La declaraciéon del compromiso por parte de la alta gerencia de la
GGIP, es un requerimiento mandatorio de este Plan para la implementacién
del mapa de operaciones de telecomunicaciones mejorado (eTOM) para la
mejora del desempeno del proceso “Gerenciamiento de Propuestas de
Servicios” que éste consciente y comprometido con la implementacion de
este, con el fin de migrar con éxito al marco referencial de eTOM con el
objeto de mejorar los procesos y la calidad de atencién de los requerimientos
de nuestros clientes. Dicho compromiso debe ser informado de manera

masiva por los medios electrénicos y carteleras disponibles en la Gerencia.
Designacién de un area para la implementacién del Plan:

Se requiere la identificacion y asignacion de un area en la GGIP que
se encargue de administrar la ejecucion y el control del Plan segin lo
planificado en el mismo. Esta unidad tendra que desarrollar las siguientes
tareas:

Planificacion y mejoras al plan de implementacion
Gerencia del proyecto del plan de implementacion propuesto
Revisar y aprobar (por consenso) los acuerdos necesarios con los

procesos soportes y presentarlos a la alta direcciéon; tales como

87




programa de reuniones, cursos y talleres de capacitacion, modelos de
atencion, entre otros.

4. Presentar a la alta gerencia los avances del plan de forma periédica,
segun se acuerde.

5. Solicitar a la alta gerencia la disponibilidad de los recursos financieros
y talento humano necesarios para la implementacion del plan

propuesto.
Compromiso de los procesos Soportes:

Es importante que la alta gerencia se comprometa formaimente sobre
la disponibilidad de los recursos y procesos soportes involucrados en el plan

mejora y migracion.
Compromiso de los Lideres:

Es necesario que la alta gerencia comunique a los Lideres que sean
requeridos para la implementacion del plan de mejora y migracion al marco
referencial eTOM, de que es fundamental el compromiso y apoyo para
cumplir con las diversas actividades en donde se identifiquen su
participacion y la de su personal a cargo, esto con el objeto de garantizar el

cumplimiento del plan de implementacién propuesto
Capacitacion:

Esta actividad esta orientada a la capacitacion y al entendimiento de
general de eTOM y sus beneficios a ser dictados al personal de la GGIP, y al
mismo tiempo se requiere la formacién formal del equipo lider del proyecto
de implementacion eTOM, estas actividades son criticas para garantizar el

éxito del plan propuesto.
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Definiciéon de Proceso y Sub-Proceso:

En esta etapa del plan se propone la migracién del proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de AS-IS para realizar un mapeo hacia cada
proceso de negocio eTOM en sus diferentes niveles 1, 2 y 3 obteniendo de
esta manera el TO-BE del, para ello se debe tener en cuenta la descripcion
de las responsabilidades de estos, tal como estan definidas en TM Forum,
logrando asi una correspondencia entre cada uno de ellos e identificando

todos los que contribuyen con el objetivo de negocio de la GGIP.

Se propone el desarrollo y el establecimiento de los indicadores que
estén asociados al proceso de Gerenciamiento de Propuestas y de una
metodologia para llevar a cabo la migracion del proceso tal como es hoy en
dia, al marco de referencia eTOM, la cual fue desarrollada en el capitulo

anterior.
Soporte al proceso de Gerenciamiento de Propuesta:

Con el marco de referencia eTOM es posible la identificacion de los
procesos que son elegibles a su automatizacién e igualmente sirve de guia
para el desarrollo de los parametros y reglas de negocios que estas

aplicaciones son requeridas para el modelo de atencion propuesto.
Personas Cambio Cultural

Para que todo plan de implementacion o estrategia empresarial tenga
éxito es indispensable contar con el personal motivado y capacitado, es por
ello que en este plan de implementacién del marco de referencia eTOM en el
Proceso de Gerenciamiento de Propuesta, se ha propuesto una serie de
actividades asociadas a la transferencia del conocimiento continuo y de esta

forma disminuir la resistencia al cambio.
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Mejora Continua

Para el plan propuesto de implementacion consideramos la mejora
continua de los procesos, en mejorar: el desempefio de éstos en la
efectividad y la eficiencia, controles y el reforzamiento de los mecanismos
internos para responder a las contingencias y las demandas de nuevos y
futuros clientes. La mejora de procesos es un reto para Cantv, la cual posee

una estructura tradicional y sistemas jerarquicos convencionales.
Para mejorar sus procesos, debemos de considerar:

1. Analisis de los flujos de trabajo.

2. Fijar objetivos de satisfaccion del cliente, para conducir la ejecucion
de los procesos.

3. Desarrollar las actividades de mejora entre los protagonistas del
proceso.

4. Responsabilidad e involucramiento de los actores del proceso.

La mejora de procesos significa que todos los integrantes de la
organizacion deben esforzarse en HACER LAS COSAS BIEN SIEMPRE.
Para conseguirlo, una empresa requiere responsables de los procesos,
documentacion, requisitos definidos del proveedor, requisitos y necesidades
de los clientes internos bien definidos, requisitos, expectativas y
establecimiento del grado de satisfaccibn de los clientes externos,
indicadores, criterios de medicion y herramientas de mejora estadistica.

Cronograma de Actividades
El tiempo estimado para la conclusién del plan propuesto es con un

horizonte de tiempo de doce (12) meses contados a partir de la aprobacion

de la presente propuesta titulada “Plan para la implementacion del mapa de
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operaciones de telecomunicaciones mejorado (eTOM) para la mejora del

desemperio del proceso “Gerenciamiento de Propuestas de Servicios””.

A continuacion

se presenta en la figura 26, el cronograma de

actividades que esta asociado al Plan de Implementacion del marco

referencial eTOM en

el proceso de Gerenciamiento de Propuestas de

Servicios.
TIEMPO TOTAL 12 MESES J>
ACTIVIDADES R
 Planificacién ~Aseguramiento de la Calidad
 Declaracién del compromiso de laD>alta Gerencia de GGIP [
alta Gerencia de GGIP '
 Revision del Mapa estratégico > Aseguramiento de la Calidad ,  TWENS
© Formacion de lideres #Gcia. De Formacion
o Creacion Comité eTOM »Alta gerencia [ ]

* Presentaciones Internas

+ Comunicaciones generales

« Realizacion de diagnostico
temprano del proceso a ser
migrado aeTOM

© Desarrollo de Metodologia
de Gestién de Procesos

« Disefio de Procesos N1

« Disefio de Procesos N2

 Disefio de Procesos N3

« identificacién de roles y
responsabilidades

 Disefios de los indicadores

* Revisién general

* Requisitos
 Seleccién y compra HW/SW
 Parametrizacion herramientas

« Formacion de profesionales
 Plan comunicacional
 Revision de la organizacidn
« Definicion de nuevos roles
© Despliegue de herramientas
« Cambio formas de trabajo

o Elaboracion del informe final

* Presentacion y aprobacién del
informe

« Cierre del plan

WS Actvidades claves

»Aseguramiento de la Calidad
»Gcia. Planificacion
";Aseguramiento de la Calidad

S SO U S,

Aseguramiento de la Calidad;

»Aseguramiento de la Calidad|
» Aseguramiento de la Calidad{
»Aseguramiento de la Calidad
. »Aseguramiento de la Calidad
| >Gcia. Planificacion
i »Gcia. Soportes de Procesos

: >Aseguramiento de la calidad

»Geia. Formacion
»Gcia. Planificacion
»>Comité eTOM
»Comité eTOM
»Comité eTOM
»Alta Gerecia

»Aseguramiento de la Calidad;
»>Comité eTOM |

»Alta Gerencia

Figura 26. Cronograma de actividades

Fuente: Propia
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En la figura 27, se muestra el organigrama para la implementacion del
plan propuesto.

Figura 27. Organigrama
Fuente: Propia

Roles y Responsabilidades

El equipo de trabajo sera organizado teniendo en cuenta el plan de
implementacion para la migracién del proceso de Gerenciamiento de
Propuesta de Servicios al marco de referencia eTOM.

A continuacion se realizan algunas consideraciones sobre los roles y

responsabilidades:

Comité eTOM

E! proyecto debera contar con un comité eTOM que sera conformado
al menos por un representante de cada una de las gerencias involucradas, y
que tendra las siguientes responsabilidades:

e Proveer direccionamiento estratégico al proyecto.




e Aprobar los cambios que sean sometidos a analisis y aprobacion, de

acuerdo con el proceso de manejo del cambio.
¢ Dirimir los conflictos que se presenten.

e Analizar los resultados y recibir informe de avance del proyecto.

Gerente de Proyecto

El Gerente de proyecto sera responsable de:

e Servir como un facilitador para la ejecucion exitosa del proyecto.

e Facilitar el acceso completo a la informacién y recursos necesarios

para completar las tareas acordadas.
o Recibir y aprobar los entregables derivados del proyecto.

¢ Coordinar la Logistica de las reuniones de arranque, presentaciones
de diagnéstico, proceso propuesto, recomendaciones de

implementacién y cierre del plan propuesto.

e Acordar las citas de recopilacién de la informacion con el personal
involucrado en el proceso actual, de la Gerencia de Arquitectura e
Ingenieria Servicios y de Soluciones asi como de las Gerencias con

las que se tienen interfaces para el proceso.
e Asistir a las reuniones de seguimiento.
e Elaboracién del informe final.
¢ Presentacion de los resultados del plan.
Gerencias Arquitectura e Ingenieria, Planificacion, Comunicaciones,
Soporte de Procesos, Consultoria (venta) y Formaciéon

Los roles y funciones de estas gerencias son las de facilitar con la
informacioén que les sea solicitada por la gerencia de proyecto, para lograr el

avance del plan de implementacion del marco de referencia de eTOM en el
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proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios el cual es
perteneciente a la Gerencia de Arquitectura e Ingenieria. Tendran las

siguientes funciones que son distribuidas por su gerencia:
o Participar activamente en el proceso de planeacion del proyecto.
e Analizar y seleccionar o recomendar herramientas de apoyo.
¢ Participar en la conformacién de los equipos de trabajo.

e Elaboracidén de los planes de comunicaciones al personal impactado

por este plan.

e Recopilar y analizar la informacion estratégica de la compaifia y
generar un marco estratégico que servira como base para la
migracion al marco de referencia de eTOM del proceso de

Gerenciamiento de Propuesta de Servicios.

¢ Recopilar y analizar la informacion acerca del proceso actual como

esta descrito en los documentos y como se ejecuta en el dia a dia.

e Revisar el marco de referencia eTOM y ajustario a las necesidades de
Cantv.

e Elaborar una presentacidén de diagnoéstico de la situacion actual.

¢ Disefiar los nuevos procesos a sus diferentes niveles que se ajusten a

la organizacion Cantv y alineado con la estrategia de la GGIP.

e FElaborar un documento con las recomendaciones y el analisis de

impacto para la implementaciéon del proceso
o Presentar las recomendaciones al equipo Cantv.

e Generar los entregables y la documentacion pertinente.
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¢ Desarrollo del Analisis de Modos de Fallos y Efectos (AMEF) para el
Plan de Mejoras de la Gestion de Mantenimiento de la Division de
Gestion de Redes de Distribucién.

Metodologia AMEF (Analisis de Modos y Efectos de Fallas potenciales)

Aplicar la metodologia AMEF (Analisis de Modos y Efectos de Fallas
potenciales) al “Plan para la implementacién del mapa de operaciones
de telecomunicaciones mejorado (eTOM) para la mejora del
desempeiio del proceso “gerenciamiento de propuestas de servicios™,
a fin de mitigar las posibles consecuencias por impactos negativos en la
gestion del Plan de Migracién y Mejoras propuesto

A continuacién se presenta una breve resefia del Analisis de Modos y
Efectos de Fallas potenciales (AMEF, FMEA, AMDEC, de acuerdo al idioma
utilizado), en la pagina web de la Fundacion Iberoamericana de la Calidad se
establece la siguiente definicion:

“Es una herramienta de analisis para la identificacion, evaluacion y
prevencion de los posibles fallos y efectos que puedan aparecer
en un producto, servicio o proceso.”

El AMEF fue desarrollado en el National Agency of Space and
Aeronautical (NASA), en 1949; éste era empleado como una técnica para
evaluar la confiabilidad y para determinar los efectos de las fallas de los
equipos y sistemas, en el éxito de la mision y la seguridad del personal o de
los equipos.

Segun la investigaciéon realizada por el autor en la catedra
Planificacion de la Calidad, los objetivos principales del AMEF son:
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¢ Reconocer y evaluar los modos de fallas potenciales y las causas
asociadas con un diseno de producto o servicio, 0 un proceso.

o Determinar los efectos de las fallas potenciales en el desempefio
del sistema

o Identificar las acciones que podran eliminar o reducir la
oportunidad de que ocurra la falla potencial

e Analizar la confiabilidad del sistema

e Documentar el proceso

La aplicacion del AMEF puede resumirse en las siguientes fases:

w

© N o o B~

. Descripcion del producto/proceso y su funcion.

Usar diagramas de bloque del producto o flujograma de proceso.

Usar formato predefinido AMEF para el llenado de elementos o
funciones (actividades) a estudiar.

|dentificar los modos de fallo.

Describir los efectos de esos modos de fallo.

Establecer una graduacion numeérica para la severidad del efecto.
Identificar las causas para cada modo de fallo.

Incorporar el factor de la probabilidad. Comunmente se utiliza una
graduacion numérica del 1 al 10.

Identificar los controles actuales. Los controles actuales son los
mecanismos que evitan que ocurra la causa del modo de fallo o
aquellos que detectan la falta antes de que sus efectos lleguen al

cliente.

10. Determinar la probabilidad de la deteccion. Al igual que el factor de

probabilidad, se numera del 1 al 10.

11.Determinar el Numero de Prioridad Riesgo (NPR). Es un producto

matematico de los grados numéricos de la severidad, de la
probabilidad de ocurrencia y de la deteccion. NPR= (Severidad) x

(Ocurrencia) x (Deteccidn), tal como se muestra en la figura 28.




PROCESOAANALIZAR

MODOS
DEFALLAS

- SEVERIDAD

* QCURRENCIA

- DETECCION

e T

* NPR=§'0°'D

P L

Aceidén 1

Accién 2 i
5

Acciéon 3 é

Figura 28: Calculo del NPR

Fuente: Propia basada Fundacion |beroamericana

Férmula NPR= severidad x ocurrencia x detecciéon

Definiciones:

1. Severidad: La Severidad de una falla es el valor asignado al dafio mas
probable que produciria si se materializase.

2. Probabilidad de Ocurrencia: La probabilidad de que ocurra una falla
es el valor asignado a la probabilidad de que ocurra dicho riesgo en
una sola exposicion.

3. Deteccion: Es una evaluacion de la probabilidad de que una falla
ocurra antes de generar una consecuencia.

4. Numero Prioritario de Riesgo (NPR): Es un factor que sirve en la
valuacion de un AMEF para identificar aquellas fallas potenciales mas
importantes dentro de un Proyecto. Resulta del producto de la

Severidad, la Probabilidad de Ocurrencia y la Deteccién.
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12.Determinar acciones recomendadas o mitigantes.

13.Asignar responsabilidades y fechas de la terminacion en blanco para

estas acciones, facilitando asi las actividades de seguimiento.

14.Indicar las acciones tomadas. Después de que se hayan tomado

estas acciones, valore de nuevo la severidad, la probabilidad y la

deteccion y repase el IPR revisado.

APLICACION DE LA METODOLOGIA AMEF

A continuacion se aplicara la metodologia AMEF al “Plan para la

implementacién del mapa de operaciones de telecomunicaciones mejorado

(eTOM) para la mejora del desempeio del proceso “gerenciamiento de

propuestas de servicios™.

Criterios de evaluacion

1. Severidad: ver tabla 5

Alta

No se ejecuta el plan de Migracién a
eTOM

10

Media

Desvio en el cumplimiento del
cronogramas de actividades/ impacto

en los recursos asignados al plan

Baja

Problema de coordinaciéon inicial del

plan de implementacion

Tabla 5: Criterios y escala de severidad

Fuente: Propia
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2. Ocurrencia: ver tabla 6

Alia Inevitable/Repetitiva 10
Media Ocasionalmente
Baja Casi nunca

Tabla 6: Criterios y escala de ocurrencia

Fuente: Propia

3. Deteccion: Vertabla 7

N _ Ningun control disponible pemite
Casi imposible _ 10
detectar la ocurrencia de esa falla

Bai Los controles actuales tienen una baja 5
ajo
: probabilidad de detectar esa falla

Los controles actuales tienen una alta
Alto 3

probabilidad de detectar esa falla

_ Los controles actuales con seguridad
Casi seguro ] 1
detectaran esa falla

Tabla 7: Criterios y escala de Deteccién
Fuente: Propia

Evaluacion de Severidad, Ocurrencia y Deteccion (AMEF)

En la tabla 8, se muestra el resultado del AMEF que esta asociado al
Plan para la implementacion del mapa de operaciones de
telecomunicaciones mejorado (eTOM) para la mejora del desempefio del

proceso “gerenciamiento de propuestas de servicios™.
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T R D A
Cambios en lalEi  proceso  de Cambros de Sin control Asegurar la
organizacién de|G iami de personal en fa Aka aprobacién dell
cantv Propuesta No estardj] 10 Gerencia de GGP 3 10 300 |presupuesto asignado:
migrado a eTOM en de Cantv al proyecto a ser
la nueva organizacaén comprometido
Baja Aumento del tiempo Reasignacion  del Actualizacién Contratar ~ empresal
colaboracion de|del proyecto, personal en nuevas. continua del con  experiencia  en|
las  Gerencias{entregables con prioridades avance det plan eTOM y procesos de
con las cuales se|calidad inferior a Ia negocios de Teicos
tiene interfaces  |esperada 6 6 3 108 |con dedicacién
excsiva al plan de|
migracién
Falta de|Pérdida de valor para Asignado en| mMommenes  de Garantizar  victorias|
patrocinio al planila GGIP, retardo en| mitiples iniciativas| avances al tempranas de! plan de|
de migracién fas entregas y baja 10 3 patrocinante 1 20 migracién en el
Migrar al Proceso cakdad de sobre el plan proceso de negocio
actual de. entregables el modelo de atencion
Plande e de
implem ' Propuestas al marco|Poca Aumento de! tiempo Fafla en la Control de Rewvisar las|
referencial e TOM comunicacion del|del proy , a a los asistencia y corvocatorias en|
plan dejentregables con participartes para minutas donde se garantice la
migracion alcalidad inferior a la 6 la asistencia a los 3 4 18 |maver cantidad de
eTOM a las|esperada taleres, 0 a las participacion de los
Gerencias mesas de trabajos imegrantes del plan de
Impactadas migracién eTOM
No se ejecuta las{Aumento de! tiempo Faka en fa Revision 1.kentificar talieres sin|
actividades  de|del proyecto, conratacion  de ejecucion  det costos iniciales
formacion de los|entregables con empresa presupuesto 2 revision de casos|
lideres en eljcaiidad inferior a ia especiakzada en extosos en Canty,
marco dejesperada procesos de 3. Solicitud apoyo en|
|referencia e TOM 8 negocios basados 8 1 36 jotras gerencias de
eneTOM Cartv  que  estén
avanzadas en la
implantacién del
Marco de referencia
eTOM

Tabla 8: Resultado AMEF Plan de Implementacién marco de referencia
eTOM

Fuente: Propia

Los resultados obtenidos en el AMEF indican que los cambios de la
organizacion es el mayor nivel prioridad de riesgo, esto se desprende del
hecho, en que no se poseen controles sobre las variables externas al plan en
cuanto a la organizacién de la gerencia general, por lo que se recomienda
formalizar (comprometer) los presupuestos y los compromisos que estén
asociados al plan de migracién y mejora del proceso de gerenciamiento de
propuesta al marco de referencia eTOM y de esta forma mitigar el impacto
de esta variable.

La otra variable identificada es la poca colaboracion de las gerencias
identificadas que poseen interfaz con el proceso, esto obedece al dinamismo
propio del negocio en cuanto al manejo y establecimiento de las prioridades
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de atencibn de nuevos requerimientos internos y externos, puede
comprometer en algun momento dado el buen desempefio del plan de
implementacion, por lo que se recomienda contratar una empresa con
experiencia en el manejo de modelos de negocios con enfoque en el marco
de referencia eTOM, y de esta forma alcanzar los resultados en el tiempo y
con la calidad planificada.

Factibilidad de la Propuesta

La presente propuesta sobre el desarrollo del “plan de implementacion
del Mapa de Operaciones de Telecomunicacion Mejorado (eTOM) aplicado
al proceso de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC Cantv, es

factible, dado que se cuenta para su implantacién con:

e La resolucion por parte de la Junta Directiva de Cantv, en donde
establece el lineamiento de migrar todos los procesos criticos del
negocio al marco referencial eTOM, entre ellos el que se ha

seleccionado para este estudio.

e (Casos de éxito internos que serviran de referencia.

e La existencia de la disponibilidad de recursos financieros en la GGIP
para ejecutar el mismo

e El talento humano interno y externo capacitado y con experiencia en

procesos de negocios para desarrollar la presente propuesta.

Beneficios de la Propuesta

Los principales beneficios que aporta la presente propuesta tenemos:
Plan Implementacién

1. Facilita la toma de decisiones a los niveles gerenciales, dado que se

puede obtener la informacion oportunamente con la calidad esperada.
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La identificacion de las brechas del proceso actual, aplicando para ello
la metodologia sugerida desarroliada en el capitulo IV e indicada en el
plan

Las responsabilidades y la organizacion en cada una de las areas
para llevar a cabo su ejecucion con éxito.

Permite mejorar el desempeno de los recursos a ser utilizados en la
ejecucion del mismo, dado que, el plan esta basado en las mejores
practicas del mercado.

Se identifican los principales riesgos y se emiten una serie de

acciones para mitigar o eliminar los mismos.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En base de los objetivos propuestos y de los resultados obtenidos en
este trabajo de investigacion, se presenta a continuacion las principales

conclusiones y recomendaciones.

CONCLUSIONES

Se cumplié con el objetivo general propuesto en este trabajo de
investigacion el de disefiar el plan de implementacion del mapa de
operaciones mejorado (eTOM) para la mejora en el desempefio del proceso
de Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC de Cantv, el cual es

viable para su implantacion.

La propuesta de migrar el proceso de Gerenciamiento de Propuestas
de Servicios al marco de referencia eTOM, requiere de un plan de
implementacion que asegure la puesta en practica del nuevo proceso y su

viabilidad en la organizacion, habilitado por una estrategia de implantacion.

En el plan de implementacion propuesto se contemplaron las
actividades requeridas, los responsables, los recursos necesarios,
indicadores de gestion, los riesgos (AMEF) para implantacion exitosa del

mismo, una vez que sea éste aprobado por la alta gerencia de la GGIP.
El objetivo de describir el proceso de Gerenciamiento de Propuesta de

Servicios TIC de Cantv, permitié identificar que el mismo esta centrado en

un trabajo de equipo, donde cada grupo de trabajo entendiéndose éstos
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como las diferentes unidades involucradas en el proceso generen sus
productos para la fase siguiente acorde a los términos de cumplimiento
establecidos en los acuerdos de niveles de operaciéon entre unidades,

incluyendo términos operativos y de calidad.

Para ello se identificaron y se recopilaron todos los macro-procesos a
nivel de todas las areas involucradas en el proceso de Gerenciamiento de
Propuestas de Servicios: Ventas, Consultoria, Arquitectura, Ingenieria,
Precios, Servicios al Cliente, Planificacion y Productos, asi como se
revisaron los roles y responsabilidades de los empleados ejecutores y
duenos de procesos.

Esta recopilacion de informacion de los procesos se realizd a través
de entrevistas personales, utilizando para la estructuracion de la informacion
los Mapas de Procesos, flujogramas y otros diagramas de analisis

organizacional.

El resultado de este objetivo en esta fase fue documentar las
actividades que se realizan en el proceso de Gerenciamiento de Propuestas

de Servicios, y que posteriormente fueron y seran la base para:

e Reestructurar los procedimientos en funcion de lo que se establece en
el marco de referencia de eTOM y de esta manera lograr una
Administracion por procesos para la gestion de propuestas de

soluciones.

e La elaboracion de los diferentes procedimientos y documentacién en

general que estén basados en el marco referencial eTOM.

El Identificar los componentes del marco referencia eTOM, se basé
en la investigacion documental y las entrevistas de expertos certificados en

eTOM, facilitando su entendimiento y la seleccién de las principales librerias
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en las verticales de Soporte y Disponibilidad de Operaciones vy
Cumplimiento, las cuales aplican al proceso de Gerenciamiento de
Propuesta de Servicios.

El desarrollo de una guia fue el resultado de conocer los componentes
del marco referencial eTOM y los mismos fueron aplicados para el modelaje
del Proceso de Gerenciamiento de Propuesta de Servicios TIC de Canty,
donde se identificaron los siguientes beneficios de aprobar la implantacién
eTOM, a saber:

e Pone a disposicion de Cantv una estructura estandar, una
terminologia estandar y un esquema de clasificacion estandar para
describir procesos de negocios Yy sus constituyentes bloques
estructurales

e Provee los cimientos para aplicar una disciplina que engloba a toda la
Cantv concerniente al desarrollo de procesos de negocios

¢ Procura una base para entender y manejar carteras de aplicaciones Tl
(Tecnologia de la Informacién) en términos de necesidades de
procesos de negocios

e Su empleé posibilita la creacién de flujos de proceso de extremo a
extremo de alta calidad y de gran consistencia, lo que conlleva a
posibilidades de mejorar costos y rendimiento, al igual que la
oportunidad de reutilizar procesos y sistemas existentes

e Su uso a través de la industria incrementara la posibilidad de que las
aplicaciones en existencia puedan integrarse sin mayores problemas
dentro de Cantv, a un menor costo que las aplicaciones
personalizadas.
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La determinacion del grado de adecuacion del actual proceso de
Gerenciamiento de Propuesta de servicios TIC de Cantv respecto al marco
referencial de eTOM, arroj6 como resultado que el Proceso de
Gerenciamiento de Propuestas de Servicios TIC, esta contenido en el marco
de referencia en su totalidad, es decir, en un cien por ciento (100%), sin

embargo no cumple con la terminologia indicada por eTOM.

RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos, se recomienda a la Gerencia
General Instituciones Publicas (GGIP) de Cantv, la aprobacion y ejecuciéon
de este plan de implementacion, el cual se plantea desde 5 vertientes:
Preliminares (estrategia)

Procesos
Soporte al Proceso (tecnologia)

Personas (cambio cultural)

o b 0N~

Mejora continua

Apoyados en la integracion de todos mediante un plan de trabajo con
su estrategia propia y soportada por un manejo del cambio y un proceso de
aseguramiento de la calidad que debe velar por el cumplimiento del plan. Er
la figura 29, se muestra el diagrama de blogue del plan de implementacior

propuesto:
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Figura 29. Diagrama de bloque del plan de implementacion

Fuente. Propia

Igualmente, se recomienda aplicar las siguientes mejoras, a saber:
o Estandarizacion del Proceso segun el marco referencial eTOM

e Reducir los costos y largos tiempos en la elaboracién de las
propuestas de servicios TIC,

¢ Disminuir los conflictos disfuncionales en las diferentes areas de la
empresa, producto del solapamiento de funciones del talento humano.

¢ Mejorar la comunicacion de las interfaces entre los procesos y sub-
procesos criticos que son utilizados para el desarrollo de las

propuestas comerciales, para la generacion de propuestas con

calidad.

La transformacidn no es unidimensional, para llevar a cabo la
implantacion del plan para la implementacion del mapa de operaciones de
telecomunicaciones mejorado (€TOM) para la mejora del desemperfio del
proceso “gerenciamiento de propuestas de servicios”, se recomienda
identificar los cambios a niveles de: Procesos, tecnologia, organizacion,

estrategia de implantacion y comunicacion del cambio.
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Para ir hacia este nuevo marco referencial eTOM, se necesitaria de
cambios a nivel de cultura, roles y responsabilidades, habilidades y

destrezas del talento humano.

Entre los retos que la GGIP se enfrenta para hacer un cambio efectivo
a un mejor proceso de gerenciamiento de propuestas tenemos, algunos
elementos que recomendamos a la GGIP, para el momento de su

implantacion del marco de referencia eTOM, los mismos son mostrados en la

figura 30.
Encuesta
de Procesos, roles
Manejar Satisfacion y responsabilides
percepciéon  « OLA N
del cliente Acuerdos de servicio

-

v
v Nueva

Gerencia
Resolver problemas

Internos

Funcionalidades

Herramienta Apoyo Estar preparados

v

Ocupacion de »  Lideriza Estrategia comunicacional

Orientar a fa vacantes Implantacion
generacién de
valor

Definicién clara de Comunicacién
responsabilidades

Niveles de exigencia
extrema

Figura 30. Elementos para la implantacién.

Fuente. Propia

En este sentido se recomienda que la estrategia de implantacién del

nuevo proceso este basada en dos elementos fundamentales:

o Alineacién de los objetivos del cambio en la organizacién, a
través del poder legitimador.
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A fin de establecer un proceso de cambio efectivo con la implantacién
del nuevo proceso, es necesario que la Gerencia de Arquitectura e
Ingenieria de Soluciones, como impulsores del cambio, ubiquen dentro de la
organizacién el nivel con el poder para legitimar el cambio propuesto. Esta o
estas personas, entendiendo el objetivo y los beneficios del cambio, usaran

su poder para legitimar por qué cambiar, qué cambiar, cuando cambiar y

hasta dénde cambiar.

El nivel recomendado debe ser de Gerente General Instituciones

Publicas, de manera que los cambios propiciados tengan caracter
mandatorio.

Este poder es necesario, ya que el proceso debe ser considerado de
principio a fin, es decir, desde la deteccion de la oportunidad o solicitud del
cliente hasta su implementacién, incluyendo la labor de post venta

relacionada con la medicién de la satisfaccién del cliente.

Para ello, este liderazgo o poder legitimador para hacer la
transformacioén requerida, debe tener la ascendencia necesaria en todas las

unidades que participan en el proceso de gerenciamiento de propuestas.

Este poder legitimador:

e Se apoyara en Arquitectura e Ingenieria de Soluciones como
impulsores y facilitadores del cambio.

e Facilitara el aprovisionamiento de los recursos econdmicos,
temporales y humanos necesarios para llevar a cabo el
proyecto de cambio.

¢ Liderizara la estrategia comunicacional necesaria.

e Despliegue de Comunicaciones efectivas.
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Acorde al analisis realizado con la matriz de la definicion para la
implantacion, en este caso del proceso de Gerenciamiento de Propuestas, la
complejidad del cambio es simple y aunque la organizacidén es autébnoma en
cuanto a definicion de duefio del proceso y es heterbhoma en cuanto toma
de decisiones, por lo que la implantacion se clasifica como semaforo. Es
decir la estrategia comunicaciéon se debe dar en tres fases:

1. Ejecutar acciones de COMUNICACION para lograr convencimiento,
implicacién para lograr el compromiso de los ejecutores. Esto incluye
todas las unidades involucradas en el proceso.

2. Ejecutar acciones para agilizar la aprobacion, haciendo uso del poder
legitimador.
3. Argumentar la propuesta cambio de manera sencilla y convincente,

acompafiada de los analisis de los beneficios esperados.
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