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1. Introduccion

La informacidn generada durante el proceso de Telemarketing (Prospectos, productos,
campanas y reportes) es almacenada en archivos Excel y compartida a través de servidores de
archivos. Por ello, la informacion es vulnerable a modificaciones o eliminaciones no
autorizadas.

Los Teleoperadores llegan a trabajar con diferentes archivos Excel, los mismo que
contienen la informacion de los prospectos, productos a ofrecer, adicionalmente trabajan con
manuales de ventas, correo electronico, calculadora y block de notas. Todas estas
aplicaciones generan lentitud en la gestion de las llamadas Ilegando los tiempos de espera a
superar el tiempo de conversacion con el cliente. La complejidad en la gestion operativa se
complica aun més debido a la alta rotacion de personal que no permite la especializacion de
Teleoperadores.

Adicionalmente, la distribucién del trabajo se realiza a través de archivos Excel donde
a cada Teleoperador se le asigna una determinada cantidad de prospectos, los cuales serviran
para contactar telefénicamente a los potenciales clientes y ofrecer los productos que
Telefdnica haya definido, cada prospecto debera ser definidos con un resultado final (Venta o
No Venta) los cuales al final del dia el Supervisor debe consolidar para conocer la cantidad

de ventas efectuadas y generar los reportes e indicadores de gestion.



A continuacion se presenta una muestra de 10 llamadas aleatorias realizadas durante
el proceso de colocacién de productos.

Tabla 1
Muestra aleatoria de tiempos de llamada.

Teleoperador ~ Tiempoen Linea  Tiempo en Espera (Minutos)

Cliente 1 2 5
Cliente 2 3 5
Cliente 3 3 4
Cliente 4 1 0
Cliente 5 3 4
Cliente 6 3 4
Cliente 7 3 3
Cliente 8 1 0
Cliente 9 4 5
Cliente 10 1 0
Promedio 2,4 3

Fuente: Elaboracion propia.

El modo de operacion del proyecto se desarrollé en coordinacién con la gerencia de
ventas localizada en Getafe Esparia, quienes tuvieron la iniciativa de automatizar sus
procesos con recursos propios evitando recurrir al area de T1 por sus altos costos y largos
periodos de entrega de proyectos, de esta manera el jefe de ventas con el equipo de
supervisores, facilitaron la informacion del negocio al equipo técnico para la definicion de
requerimientos.

Debido a la premura en la puesta en marcha del proyecto debido al incremento de
costos para sostener la gestion operativa (Infraestructura y personal), la gerencia tuvo que

contratar recursos externos que apoyen las funciones del programador del area durante los 7



meses que durd el proyecto, con inicio en Junio del 2014 y finalizacién en Diciembre del

2015.

2.1.

2.2.

2. Ficha del proyecto
Informacion general
2.1.1. Titulo del proyecto: Implementacion de un software basado en el
disefio guiado por el dominio para el apoyo a la gestion de
Telemarketing.
2.1.2. Localizacion del proyecto: Lima, Perd.
2.1.3. Duracion del proyecto: 6 Meses.

Datos de la empresa

e Una de las 25 mejores multinacionales para trabajar en el mundo segun
Great Place to Work.

e Operaciones en 14 paises (Argentina, Brasil, Chile, Colombia, El
Salvador, Espafia, Estados Unidos, Guatemala, Marruecos, México,
Panam@, Per(, Puerto Rico y Uruguay).

e 1965 Millones de délares (USD) de ingresos en 2015.

e +400 clientes.

e +160000 Profesionales en todo el mundo.

Atencion en 7 idiomas.

2.2.1. Mision.

Queremos ser aliado y referente de nuestros clientes ofreciendo
soluciones integrales a medida y calidad sostenible, proporcionando una
presencia multinacional apoyada en una Marca de confianza a través de un

equipo de personas que hace de Atento el mejor sitio para trabajar.



Recuperado el 13 de diciembre de 2017, del sitio web de Atento:
http://atento.com/es/acerca-de-nosotros/somos-atento/
2.2.2. Vision.

Somos una empresa transnacional competitiva en el mercado global
brindando un servicio de calidad con el objetivo de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes y generar rentabilidad a los inversionistas.
Recuperado el 13 de diciembre de 2017, del sitio web de Atento:
http://atento.com/es/acerca-de-nosotros/somos-atento/

2.2.3. Objetivos estratégicos.

Brindar servicios diferenciales, teniendo como base la calidad y

la tecnologia para generar valor al cliente.

e Ser el socio que contribuya a la transformacion del negocio del
cliente.

e Ultilizar la tecnologia para brindar soluciones a la medida de
cada cliente, garantizando su satisfaccion.

e Mejorar los procesos e innovar en tecnologia (1&D).

o Ser el referente en eficiencia operativa y gestion en tiempo real.

Recuperado el 13 de diciembre de 2017, del sitio web de Atento:

http://atento.com/es/acerca-de-nosotros/somos-atento/



2.2.4. Organigrama.

Direccién General

Direccion de
Direccién Comercial Administracién y Direccién de Personas
[ALELFEE

Direccién de Sistemas
y Tecnologia

G. de Administracion G. de Gestion de
Gerencia Comercial Compras e == Personas y Relaciones
Infraestructura Laborales

Gerencia de Sistemas |
Tecnologia

G. DeFinanzasy G. de Gestion del
Control de Gestion Talento

G.de Gestidndela
Calidad

Figura 1. Organigrama de la empresa.



2.2.5. Andlisis de la situacion actual de la empresa (FODA)

Tabla 2
Foda — Analisis interno.

Fortalezas Debilidades

1. Estructura organizacional consolidada.
2. Una de las 25 Mejores Multinacionales

para Trabajar en el mundo segun Great Place

1. Tercerizacion de operaciones de centro de
to Work

Ilamadas.
3. Con mas de 160 000 empleados en 92
2. La reputacion empresarial no se
centros y 14 paises, soluciones flexibles y
corresponde con su identidad.

personalizadas en hasta 7 idiomas.

3. Los trabajadores consideran que su trabajo
4. Ofrece soluciones como: Asistencia técnica

en la empresa es solo temporal.

inmediata al primer contacto, Back Office,

4. Los empleados se quejan de que su trabajo
Crédito, Riesgos y recobro, entre otros.

no es muy bien remunerado.
5. Cddigo de ética y principios en la
5. Falta de herramientas que faciliten la

organizacion.

eficiencia y efectividad de los procesos para
6. Personal motivado para brindar soluciones.

reducir la carga laboral de los trabajadores.

7. Implementacion del uso de la Tecnologia.

8. Calidad en el servicio que se brinda al

cliente.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 3
Foda — Analisis externo.

Oportunidades Amenazas

1. Organizaciones potenciales que requieres el

servicio de atencion al cliente en diferentes

sectores como telecomunicaciones, financiero, 1. Organizaciones competitivas formen
seguros, retail, entre otros. alianzas estratégicas.

2. Tasa de desempleo de 7.1% en el trimestre 2. Exceso de oferta por otros call center de

Marzo, Abril y Mayo del 2016 que representa la competencia.

364 400 de 5.1 millones de la PEA en Lima 3. Marketing de boca a boca que origina
Metropolitana segun el INEI. mala expectacion hacia la empresa.

3. Inestabilidad macroeconémica en paises 4. Bajo interés de jovenes profesionales para

vecinos propician busqueda de proveedores de  trabajar en el rubro de atencién al cliente.

atencion al cliente en el Perd. 5. Costos salariales crecientes.

4. Nuevos proveedores con nuevas 6. Implementacion de nueva ley por parte
tecnologias. del Estado que afecte los beneficios de las
5. Personas de mediana edad que quieran re- organizaciones.

insertarse en el mercado laboral.

6. Costo competitivo de mano de obra.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 4
Foda — Estrategias.

FORTALEZAS - F
1. Estructura organizacional consolidada.
2. Una de las 25 Mejores Multinacionales para Trabajar en
el mundo segln Great Place to Work
3. Con mas de 160 000 empleados en 92 centros y 14
paises, soluciones flexibles y personalizadas en hasta 7
idiomas.

4. Ofrece soluciones como: Asistencia técnica inmediata al
primer contacto, Back Office, Crédito, Riesgos y recobro,
entre otros.

5. Codigo de ética y principios en la organizacion.

6. Personal motivado para brindar soluciones.

7. Implementacion del uso de la Tecnologia.

8. Calidad en el servicio que se brinda al cliente.

DEBILIDADES - D
1. Tercerizacion de operaciones de centro de llamadas.
2. La reputacion empresarial no se corresponde con su
identidad.
3. Los trabajadores consideran que su trabajo en la empresa
es solo temporal.
4. Los empleados se quejan de que su trabajo no es muy
bien remunerado.
5. Falta de herramientas que faciliten la eficiencia y
efectividad de los procesos para reducir la carga laboral de
los trabajadores.

OPORTUNIDADES - O

1. Organizaciones potenciales que requieres el servicio de
atencion al cliente en diferentes sectores como
telecomunicaciones, financiero, seguros, retail, entre otros.
2. Tasa de desempleo de 7.1% en el trimestre Marzo, Abril
y Mayo del 2016 que representa 364 400 de 5.1 millones
de la PEA en Lima Metropolitana segun el INEI.

3. Inestabilidad macroecondmica en paises vecinos
propician busqueda de proveedores de atencion al cliente
en el Perd.

4. Nuevos proveedores con nuevas tecnologias.

5. Exoneracidn del pago de IGV.

6. Costo competitivo de mano de obra.

AMENAZAS - A

1. Organizaciones competitivas formen alianzas
estratégicas.

2. Exceso de oferta por otros call center de la competencia.

3. Marketing de boca a boca que origina mala expectacion
hacia la empresa.

4. Bajo interés de jovenes profesionales para trabajar en el
rubro de atencion al cliente.

5. Costos salariales crecientes.

6. Implementacion de nueva ley por parte del Estado que
afecte los beneficios de las organizaciones.

ESTRATEGIAS FO
1. Generar conocimiento y soluciones que permitan generar
valor para los clientes (F4, O1).
2. Aprovechar los acuerdos de exportacion de servicios
(F3, 05).
3. Optimizar el proceso de reclutamiento (F6, O2).

ESTRATEGIAS FA
1. Optimizar los procesos para reducir costos y mejorar la
oferta (F7, A2).
2. Mejorar las politicas de ascenso y promocion dentro de
la organizacion (F2, Ad).

ESTRATEGIAS DO
1. Desarrollar herramientas que apoyen la gestion operativa
(D5, 01).

2. Establecer politicas de bienestar laboral y canales de
comunicacion efectivos para mejorar la relacion con los
trabajadores (D3, O4).

3. Establecer politicas de seleccion y renovacion de
contrato de los proveedores (F1, O6).

ESTRATEGIAS DA
1. Establecer politicas de bienestar laboral y canales de
comunicacion efectivos para mejorar la relacién con los
trabajadores (D3, A3).

Fuente: Elaboracion propia.



2.3. Memoria técnica del proyecto
2.3.1. Diagnostico.
a) Problema al que se dara respuesta, necesidad del cliente u
oportunidad que se busca aprovechar.

La informacién generada durante el proceso de
Telemarketing no se encuentra centralizada por lo que provoca
lentitud y carga laboral.

b) Consecuencias o efectos si el problema no se resuelve o la
oportunidad no se aprovecha.
e Deficiencia en la gestion operativa
e Deficiencia en la calidad de servicio
2.3.2. Descripcion.
a) ldentificacion y descripcién del proyecto a desarrollar en la
empresa.

En el area de Telemarketing, la gestion de los asesores se
apoya en la utilizacion de documentos Excel compartidos lo cual
no resulta eficiente para la cantidad de registros y mdultiples
accesos a la misma informacion. Todo ello, genera lentitud y re-
trabajo volviendo el proceso ineficiente. Asi mismo, la empresa
pierde visibilidad del avance las ventas ya que la determinacion de
indicadores se realiza a partir de consolidados manuales efectuados
por los jefes de venta al cierre del dia.

El proyecto permitird la gestion efectiva de campafias,

productos y clientes.



b) Objetivo general del proyecto.

Implementar un sistema que permita gestionar de manera
eficiente la informacion involucrada en el proceso de
Telemarketing.

c) Objetivos especificos.

e Levantar la especificacion de los requerimientos.

e Analizar los procesos de negocio.

e Disefiar de la arquitectura de software.

e Implementar repositorio centralizado de camparias,
productos, clientes y personal.

e Establecer interfaces de comunicacion con los sistemas de
telefonia existentes para la captura de datos.

d) Producto o entregable final.

Sistema de gestion de Telemarketing.

Figura 2. Producto o entregable final.
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e) Ventajas y resultados del proyecto.

Ventajas
e Administracion de productos, campafias y clientes.
e Trazabilidad de los datos.
e Gestion de seguridad y niveles de acceso a la

informacion.

e Informacion centralizada.
e Calcular la productividad en tiempo real.
o Facilitar el cdlculo de comisiones.

Resultados
e Reducir los tiempos de gestion.
e Reducir los costos operativos.

2.4. Estandares, metodologias y normas aplicables al proyecto
2.4.1. Domain Driven Design (DDD).

Es un enfoque de disefio de software que enlaza el modelado del
dominio y el disefio del software, con el objetivo de crear un modelo del
dominio rico que evolucione a través de sucesivas iteraciones del disefio.
2.4.2. Test Driven Development (TDD).

Es una practica de ingenieria de software que involucra otras dos
practicas: Escribir las pruebas primero y Refactorizacion.

2.4.3. Scrum.
Se utiliza para minimizar los riesgos durante la realizacién de

proyectos colaborativos.



2.5. Planeacion del proyecto

2.5.1. Composicion del equipo de proyecto.

Tabla 5

Stakeholders.

CARGO AREA
Gerente de Servicios Comercial
Jefe de servicios Tl Sistemas
Jefe de Proyecto Comercial
Jefe de Contact Center Comercial

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6

Equipo de desarrollo

CARGO AREA
Analista Programador Equipo de Desarrollo
Arquitecto de Software Equipo de Desarrollo
Programador Equipo de Desarrollo
Tester Equipo de Desarrollo
Técnico de Sistemas Equipo de Desarrollo

Fuente: Elaboracion propia.



2.5.2. Definicién de actividades, roles y matriz de responsabilidades.
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TAREAS/ACTIVIDADES

ROLES

Jefe de Proyecto

Jefe de Servicios TT

Gerente de Servicios

Jefe De Contact Center

Planeamiento
C omercial

Analista Programador

Arquitecto De Software

Promador

T ester

Teécnico de Sistemas

Sup ervisor

Teleoperador

Generala Campafia v productos

Enviar Prospecto de Clientes

Carga el prospecto validado

Wenficar el prospecte cargado

Distnbair la segmentacion del Prospecto

Llamar alog clientes distnbuidos

Notificar e ingresar el pedido en el Zistema

Cargar la lista deinformacién en formato Excel

Creacién de Script

Creacién de diferentes tipos de campafia

Activacidn dela campafia para dar inicio alas
OPEraciones

Guardar las tipificaciones que realiza el agente

Ionitoreo en linea dela gestidn dela campafia

=W oy HW requenido para el sistema

oWy

!

= = |Encargado de

1| | =

=

| = =] ==

= | 5| | 1

!

C

Figura 3. Definicion de actividades, roles y matriz de responsabilidades.



2.5.3. Diagrama de Gantt.
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Junio

Julio

Septiembre

Noviembre

Diciembre

ACTIVIDADES 2|3 113 213 1(2(3(4 (3 112341234 RESPONSABLE
1 |Planificacion EQUIFO
2 |Gestion del Proyecto EQUIFO
31 |Levantamiento de Requerimientos EQUIPO
4 |Analisis del Desarrollo EQUIPO
5 |Diseiio de casos de prueha EQUIPD
5 |Implementacion de Tecnologias EQUIPD
7 |Pruebas de desarrollo EQUIFD
3 |Compra de servicios CLOTUD EQUIFO
9 |Requisitos de plataforma EQUIFO
10 |Implementacion de licencias EQUIPO
11 |Configuracion de servidores EQUIPD
12 |Pase a produccion EQUIPD
13 |Instalacion y configuracion de la plataforma EQUIPD
14 |Creacion de campafias ¥ grupos EQUIFO
15 |Pruebas ¥ validaciones con el usuario USUARTO
16 [Marcha Blanca B usuarmo

Figura 4. Diagrama de Gantt.



2.5.4. Estimacion de costos.

Costo en Recursos Humanos

14

Tabla 7
Costo de personal técnico por etapas del proyecto.
Dias Costo  Costo
Etapa Rol Personas
Hombre por dia Sl
Anélisis y Analista
60 4 200 48,000
Disefio Programador
Arquitecto de
85 1 270 22,950
Construccion Software
Programador 85 5 140 59,500
Pruebas Tester 30 3 160 14,400
Implantacion Técnico de Sistemas 5 3 115 1,725
Total 146,575
Fuente: Elaboracién propia.
Sueldos
Tabla 8
Sueldo de personal técnico.
Personal Sueldo Mensual Sueldo diario
Analista Programador 6,000 200.00
Arquitecto de Software 8,000 266.67
Programador 4,200 140.00
Tester 4,800 160.00
Técnico de Sistemas 3,500 116.67

Fuente: Elaboracion propia.



Costos en Hardware y Software

Tabla 9

Costo de hardware y software.
Recurso Costo S/.
Hosting Cloud 13,500
Software y Licencias 14,925
Total 28,425

Fuente: Elaboracién propia.

Inversion Total

Tabla 10
Inversion total en hardware, software y equipo de trabajo.
Recurso Costo S/.
Hardware y Software 28,425
Equipo de trabajo 146,575
Total 175,000

Fuente: Elaboracién propia.

Desarrollar este proyecto es conveniente desde el aspecto econémico, debido a que
actualmente la empresa se encuentra en la capacidad de asumir los gastos que implican los
recursos tecnologicos y personal técnico.

Por otra parte, los valores de VAN y TIR demuestran que proyecto es totalmente
factible, debido a que el valor del VAN es superior a 0, lo que hace que el proyecto sea

rentable.

15



Viabilidad econémica

Tabla 11
Viabilidad econdmica.

1 2 3 4 5
Ingresos Anuales (Actual Sistema) 84,000,000 84,000,000 84,000,000 84,000,000 84,000,000
Costos Anuales 60,000,000 60,000,000 60,000,000 60,000,000 60,000,000
Total 24,000,000 24,000,000 24.000.000 24,000,000 24,000,000
ngresos Anuales (Nuevo Sistema) + 92,400,000 92,400,000 92,400,000 92,400,000 92,400,000
Costos Anuales 60,000,000 60,000,000 60,000,000 60,000,000 60,000,000
Total 32,400,000 32,400,000 32,400,000 32,400,000 32,400,000
Diferencia 8400000 8400000 8,400,000 8400,000 8.400000
Inversiéon Nuevo Sistema
Desarrollo de Software
Hardware y Software
Flujo de caja (Neto actual) 8400000 8400000 8,400,000 8400,000 8.400.000

Fuente: Elaboracion propia.

Tasa de descuento: 15%
VAN: 27,983,102 inversion factible.

TIR: 4800% valor superior a la tasa.

16
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Costos Reales

Costos reales en Hardware y Software

Tabla 12

Costos reales en Hardware y Software.
Recurso Costo S/.
Hosting Cloud 13,500
Software y Licencias 14,925
Total 28,425

Fuente: Elaboracién propia.

Inversion total real

Tabla 13

Inversion total real.
Recurso Costo Estimado S/. Costo Real S/.
Hardware y Software 28,425 28,425
Equipo de trabajo 146,575 83,835
Total 175,000 112,260

Fuente: Elaboracién propia.

Calculo real de TIRy VAN

Tabla 14
Calculo real de TIRy VAN.
Indicador Estimado Real Observaciones
La ganancia estimada y real del
VAN 27.983.102,82 28.045.842,82 proyecto son valores positivos, por lo

tanto, la inversién es factible.
Los valores estimado y real del
proyecto son superiores a la tasa de
TIR 4800% 7483% ) y
descuento, por lo tanto, la inversion es

factible.

Fuente: Elaboracion propia.



2.6. Andlisis y Administracion de los Riesgos del Proyecto

Responsahle de la
i Riesgo Posihle Resultado Sintoma Prohahilidad | Impacie |Prioridad Respuesia accion de
respuesta
Inadecuada [nestabilidad del I ocprocssosss H ablat con el Proveedor de
RO01 |adoquisicidn de Si?jﬁs dd:ri Tj:nnamnn demoranmasdelo  |Baja Alto £ :TEI&D;EHS;]:E::LSDS 4o [Ferencia Comercial
H ardware I esperado e proce st P .
Procesos H ardwrare it clowd.
[t pletn entacidn de fogramat reufiones
50 indebido de frequerimientosno Eechazode etiddicasparam antener _ _
rO0z2 L - . Alta 21t ottt ados al personal de [Gerencia Com ercial
la inform acidn  |[adecuadaalarealidad  |entregables . .
del negoeio o5 obyjetivos que se tienen
que lograr,
& bhandonn dela Folicitar una reunidn entre
RO03 Falta de apoyo dei.-mplem entacidn del Falta de disposicidn Eaja Alto . loz responsables del _ terencia O om ercial
la Gerencia S oftarare derecursos Proyectoyla Gerencia para
reforzarla comumdcacion
Dem ora enla Tratar de dimaadi al
e Mo se cumplen con . . ersonal con ) .
004 [Fuga detalentas presenf;'amu:-n del oz ent:reg&%les Mledia Iledia 5 EDﬂjﬂC&CiDﬂESD [Gerencia O om ercial
proyecto tOth 0ciotes
Bwle & 7 .
h=|
oM 2 5 &
m
0
Ele . 306
E m A

Ir'npa:tn:n

Figura 5. Andlisis y Administracion de los Riesgos del Proyecto.
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2.7. Impactos esperados del proyecto una vez implementado

Tabla 15
Impactos esperados del proyecto una vez implementado.

Impactos Tecnoldgicos Impactos Sociales

Al utilizar servidores In
Cloud se lograra instalar el Software Con la implementacién del Software
en un menor tiempo, no tener se cambiara la mala perspectiva de que la
problemas de rendimiento, una mayor empresa explota a sus trabajadores.
personalizacion y mayor estabilidad.
Impactos Ambientales Impactos Econémicos

Al tener toda la informacion
Al implementar el Software se logra
centralizada y  disponible  se
disminuir las horas extras trabajadas y
disminuyeron drésticamente el uso de
consumir menor energia, con lo cual, los
papel y toner de impresora para poder
costos del area disminuyen.
visualizar los reportes

Fuente: Elaboracién propia.



3. Modelo de Negocios

3.1. Modelado de Negocio (AS - IS)
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_______ ‘
D) |
|
o Requerimiento
E 2 de Prospecto v
£ |8 =
E ; Generar Generar Erwiar
B = Campanfa Productos Prospecto
T Cumplje con
e
|
1
w
ow O =1
o E E‘ Recibir ] Cargar *onﬁrrmar
g ] Prospecto Prospecto Carga
g4
= i) B Enviar [ recibir
Recibir Verificar pistribuir 5 Ingresar Pedida
g g
o = Confirmacion Prospecto Prospecto LUEEIsEs botHicackinidel en Archivo
E E Segmentado Pedido
E |2
< )
g
H =
2 | | Recibir -Nut\ﬁcar Resultado de Ia Finde la
& Liamar a
& Prospecto Cliente Pedido Liamada Uamada
=1 5 ntad:
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E Ingresar al Sistema I Reg\strQPemdo A
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1 |
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| I I
T t
| |
a i
w Ofrecer Aceptar !
= Productos Producto J'
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Figura 6.

Modelado de Negocio (AS - IS).
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3.1.1. Sub - Procesos Ingresar al Sistema de Marcacion.

e
[=]
E &Ingre.sar Ingreso al
£ Usuario y Sistema de
[ Password Marcacion
2
-
]
e
g
= sl
\E Walidar Datos
g del Operador
o ;
= Datos Validos
=
3 Maostrar i MO
E Mensaje "Datos
= Incorrectos™

Figura 7. Sub — Procesos Ingresar al Sistema de Marcacion.

3.1.2. Sub - Proceso Registrar Pedido.

Iniciar
Obtener datos "
e Corregir datos Informar al grabacién de Finalizar
cliente cliente GISIRETSED o grabacién de
iniciara una confirmacién Solictar | audio
g grabacion confirmaciénde | | confirmacian
E TR : Informar al
= Byscar cliente NO pago | dliente &l
g 0 c
§ en s\lst:tma de \_ Daios del ; ! nimero de
£ o dliente son ! 1 Registrar datos del =5
correctos? Configurar Solicitar i 1 produday Escalar
grabacion de confirmacian | "l grabacinde Solicitud a
o 1 :
° confirmacién de e pedido ! 1| sudio enel formul Supenisor
3 pedido 1
H ! 1
B ! I
= ! 1
| Pedidoegistado
| comectamente?
Mostrar | 1 Mostrar
= e ! | nimero de
H “Cliente n I 1 pedido
= Cliente Encontrado” 1 H
3 encontrado? : ! NO
; s ! | Mostrar motivo
st - “'" ’”d \ 1 de no registro
MUiEroe) I ! de solicitud
venta H 1
! i
I
1
H I
1
1
T
1
1
1
o Confirmar
z oy modaldad de -
g pedida
3 pago

Figura 8. Sub — Proceso Registrar Pedido.



3.1.3. Ficha del Subproceso Registrar Pedido.

22

NOMBRE DEL PROCESO: Registrar Pedido.

DUERNO DEL PROCESO: Gerente de Marketing.

OBJETIVO: Registrar los pedidos que realice los Teleoperadores.

ALCANCE

EMPIEZA Después de que el Cliente acepte el producto.
INCLUYE Validacion de datos del cliente y del pedido.
TERMINA Informar al Cliente su nimero de pedido.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

e  Los datos del cliente deben estar correctamente en el sistema de lo contrario se actualizaran.

e  Se le debe de informar al cliente que confirmara el pedido mediante la grabacion de sus datos por el
sistema de ventas.
e  El usuario deber de indicar con qué medio de pago realizara el pago del pedido.

e El Teleoperador debe de registrar los datos del producto y de la grabacién en el formulario.

e Encaso de presentarse un problema en el registro del pedido se escalara al Supervisor para dar

solucion.
SUBPROCESOS LIDER SUBPROCESO AREA
Buscar Cliente. Jefe Ventas. Comercial.
Confirmar Pedido. Jefe Ventas. Comercial.
ENTRADA SALIDA
ACTIVIDADES | RESPONSABLE _ Proveedor de la _ Cliente de
Registro L Registro la
actividad .
actividad
Buscar Cliente. Sistema Ventas. Datos del Cliente. | Sistema Ventas. Fo_rmularlo del Teleoperad
Cliente. or.
. Grabacion del .
Con_flrmar Sistema Ventas. Cliente y datos del | Sistema Ventas. Formulario de Teleoperad
Pedido. Ventas. or.

Pedido.

PROCEDIMIENTOS

Recuperacién de Datos del Cliente.

Grabacion de Datos del Cliente.

REGISTROS

Lista de Prospecto.

Registro de Clientes.

Registro de Ventas.

RECURSOS HUMANOS

OTROS RECURSOS

Teleoperador.

Teléfonos, computadoras.

Supervisor.

Lista de Prospectos.

Jefe de Ventas.

Notificacién de Venta.




3.1.4. Ficha del Subproceso Sistema de Marcacion.
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NOMBRE DEL PROCESO: Sistema de Marcacion.

DUERNO DEL PROCESO: Gerente Marketing.

OBJETIVO: Administrar los minutos otorgados a cada Teleroperador para realizar las ventas de productos.

ALCANCE

EMPIEZA Después de recibir prospecto segmentado.
INCLUYE Validar datos del Teleoperador.
TERMINA Ingresa al sistema y permite realizar las llamadas.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

e Cada Teleoperador debe de contar con un usuario personal para el ingreso al sistema.

e Cada usuario debe contar una cantidad minima mensual de minutos de conexion.

e En caso de terminarse los minutos de un Teleroperador debe de solicitar una ampliacion a su

supervisor.

e El Teleopeador debe de cumplir con un minimo de 500 llamadas al mes.

e Encaso de olvidar la clave debe de informarse de inmediato a su supervisor para solicitar una nueva.

e  Una vez que los usuarios son dados de baja las claves de ingreso deben quedar sin accesos para evitar
el mal uso de usuarios dados de baja.

ENTRADA SALIDA
BOIStO 113 actividad | "®9SU0 | actividad
vValidar Usuario. Sistema de Datos_de Sistema de Ingreso al Teleoperador.,
Llamadas. Usuario. Llamadas. sistema.
Validar minutos Sistema de Reporte de Sistema de Minutos Teleoperador
asignados. Llamadas. Minutos. Llamadas. utilizados. P )

PROCEDIMIENTOS

Validacion de Datos.

Ingreso al Sistema.

REGISTROS

Lista de usuarios.

Lista de permisos.

Control de ingreso.

Control de Uso de minutos utilizados.

Reporte de minutos utilizados.

RECURSOS HUMANOS

OTROS RECURSOS

Administrador de Sistema.

Computadora, teléfono.

Teleoperador.

Computadora, teléfono.




3.2. Modelado de Negocio (TO - BE)
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Requerimiento
de Prospecta \‘,7

Generar Generar B
Campafia Productos Prospecto

T Cumple con

TELEFONICA
ANALISTA

W
2 E S B ontirrmar
SE Prospecto Carga
Sa o
E Cargar
Prospecta

= B Enviar

. % Confrmedion el
E |2
= Distribuir Prospectos
é [IZI Recibir | | B amara ]
& bresy=Ee Cliente
g Segmentado Dm
B Ingresar al Sistema i Resultado de la
de Liamadas ; Llamada
g
% Aceptar
Producto
Figura 9. Modelado de Negocio (TO - BE).
3.2.1. Sub - Procesos Distribuir Prospectos.
Listar Seleccionar .
Teleoperadores Teleoperadores T SR
Prospectos Prospectos

Asignados Disponibles

Dristribuir
Prospectos entre

Distribucion

Teleoperadores

SUPERVISOR

Azignar Mdmero
de Prospectos por
Teleoperador

Automatica

Segmentar
Prospectos
Disponibles

Figura 10. Sub — Procesos Distribuir Prospectos.




3.2.2.

Sub — Procesos Registrar Pedido.
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Figura 11. Sub — Procesos Registrar Pedido.




3.2.3. Ficha del Subproceso Distribuir Prospecto.
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NOMBRE DEL PROCESO: Distribuir Prospecto.

DUERNO DEL PROCESO: Gerente de Marketing.

OBJETIVO: Realizar la distribucion de Prospectos entre los Teleoperadores.

ALCANCE

EMPIEZA Luego confirmar la carga de prospectos.

Validar Teleoperadores disponibles, seleccionar prospectos, distribuir
INCLUYE prospectos.
TERMINA Distribuir Prospectos entre Teleoperadores Activos.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

e Solo se podran seleccionar Teleoperadores Activos.
e  Solo se podran seleccionar Campafias Activas.
e Cada Teleoperador deberd de tener un minimo de 25 prospectos por dia.
e El m&ximo de prospectos a asignar a un Teleoperador es de 45 por dia.
ENTRADA SALIDA
ACTIVIDADES RESPONSAB Proveedor . Cliente de
LE Registro dela Registro o actividad
actividad
. . Lista de
Listar Teleoperadores Sistema Vetel. Datos o!el Sistema Teleoperadores Supervisor
Asignados. Supervisor. Vetel. Asi
signados
Seleccionar Datos del Sistema Lista de
Teleoperadores Sistema Vetel. | Teleoperadores Vetel Teleoperadores Supervisor
Disponibles. Activos. ' Disponibles
_ Seleccionar Sistema Lista de )
Consultar Prospectos. Sistema Vetel. szlmpar_”was Vetel Pr_ospec_tos Supervisor
Disponibles. ' Disponibles
Lista de Sistema Lista de
Seleccionar Prospectos. | Sistema Vetel. Pr_ospegtos Vetel Prospe_ctos Supervisor
Disponibles. ' Seleccionados

PROCEDIMIENTOS

Seleccionar Teleoperadores Activos.

Seleccionar Prospectos Disponibles.

Distribuir Prospectos entre Teleoperadores.

REGISTROS

Lista de Teleoperadores.

Lista de Prospectos.

Lista de Prospectos Asignados a cada Teleoperador.

RECURSOS HUMANOS

OTROS RECURSOS

Supervisor.

Computadora, teléfono.




3.2.4. Ficha del Subproceso Registrar Pedido.
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NOMBRE DEL PROCESO: Registrar Pedido.

DUERNO DEL PROCESO: Gerente de Marketing.

OBJETIVO: Registrar los pedidos que realicen los Teleoperadores.

ALCANCE

EMPIEZA Después de que el Cliente acepte el producto.
INCLUYE Validacion de datos del cliente y del pedido.
TERMINA Informar al Cliente su nimero de pedido.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

e  Se le debe de informar al Cliente que confirmara el pedido mediante la grabacién de sus datos.
e El Cliente deber de indicar con qué medio de pago realizara el pago del pedido.
e El Teleoperador debe de registrar los datos del producto y de la grabacion en el formulario.
e En caso de presentarse un problema en el registro del pedido se escalara al Supervisor.
e Se debe enviar una copia de los datos y grabaciones al Sistema de Ventas una vez procesado el pedido.
ENTRADA SALIDA
ACTIVIDADES RESPONSABLE . Proveedor de . Cliente de la
Registro la actividad | Re9IStro actividad
Seleccionar Lista de Productos
Productos Teleoperador. Productos Sistema Vetel. . Teleoperador.
. - Seleccionados.
Aceptados. Disponibles.
- . Audio con :
Iniciar I"fl Grabacion Teleoperador. datos del Sistema Vetel. AUd'.O de . Teleoperador.
del Audio. - confirmacion.
Cliente.
Solicitar Validacion de Confirmacion de
Confirmacion del Teleoperador. Productos Sistema Vetel. - Teleoperador.
. S Pedido.
pedido. Solicitados.
Solicitar Validacion de Confirmacion de

Confirmacién del
medio de pago.

Teleoperador.

Medio de Pago.

Sistema Vetel.

Medio de Pago.

Teleoperador.

Grabar audio y datos
del pedido.

Sistema Vetel.

Formulario del
cliente.

Sistema Vetel

Datos
almacenados.

Sistema
Vetel.

E_nV|ar datos al Sistema Hera. Enviar copia Sistema Vetel. | Datos del Pedido. | Sistema Hera.
Sistema de Ventas. del formulario.

Informqr al numero Teleoperador. Ndmero de Sistema Vetel. | Datos del Pedido. | Teleoperador.
del pedido al cliente. pedido.

PROCEDIMIENTOS

Seleccionar Productos Aceptados.

Iniciar Grabacion.

Registrar Audio y datos del pedido.

REGISTROS

Reporte de cliente.

Control de pedido.

Control de Medios de pago.

Control de grabaciones.

RECURSOS HUMANOS

OTROS RECURSOS

Teleoperador.

Computadora, teléfono.
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3.3. Actores de Negocio

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Analista de Telefénica: Encargado de remitir los prospectos que
Atento gestionara.

Cliente: Es el cliente final activo que tiene contratado al menos un
producto con Telefonica a quién los Teleoperadores contactaran
para ofrecer productos que corresponden a una campafia especifica
de Telemarketing.

Sistema de Ventas: Sistema externo propiedad de Telefénica donde

se registra los datos correspondiente a la solicitud de producto.

3.4. Trabajadores de Negocio

3.4.1.

3.4.2.

Supervisor: Es el encargado de planificar y perparar la distribucion
de carga laboral a los Teleoperadores. Ademas, tiene la
responsabilidad de dirigir el equipo de Teleoperadores, analizando
los indicadores de la gestion operativa.
Las principales tareas que tiene a cargo el Supervisor son las
siguientes:

e Repartir los prospectos que contactara cada Teleoperador.

e Crear el reporte de resolucion de llamadas consolidando los

reportes de gestion de cada Teleoperador.

Técnico de Sistemas: El Técnico de Sistemas es el punto de
contacto directo con Telefonica y entre sus principales funciones
tenemos:

e Insertar, modificar y eliminar productos y campafias.

e Obtencién de prospectos que son remitidas por el Analista

de Telefénica a través de un correo electronico.
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e Cargar prospectos en campafias.

3.4.3. Teleoperador: Es el encargado de gestionar telefénicamente los

3.4.4.

3.4.5.

3.4.6.

prospectos procurando identificar los productos méas acorde con las
necesidades de los clientes, para ello, deberd emplear los recursos
definidos en la politica comercial.
Las funciones principales que realiza el Teleoperador son las
siguientes:

e Gestionar prospectos a través de llamadas telefonicas.

e Modificar la informacion de los prospectos.

e Registrar los pedidos en caso el prospecto acepte la

colocacion de algun producto.

Sistema de Marcacién: Es un sistema de telefonia VolP que
permite a los Teleoperadores efectuar Ilamadas a los prospectos.
File Server: Repositorio de documentos que permite gestionar a
través de archivos Excel la informacion de:

e Campanfas

e Productos

e Prospectos

e Gestion Operativa (Resolucion de llamadas)

e Reportes
Ademas, apoya la distribucion la carga laboral de cada Teleoperador
a traveés de carpetas individuales a través de archivos Excel.
Jefe TMK: Es el encargado de liderar el equipo de Supervisores y
plantear estrategias de gestion en base a los indicadores de gestion

operativa.
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La funcidn principal que realiza el Supervisor es la de consultar el
reporte de resolucion de llamadas y coordinar con los supervisores
planes estratégicos con el objetivo de mejorar la productividad.
3.5. Entidades de Negocio
Una entidad de negocio es un conjunto de informacion con caracteristicas y
métodos que son utilizados por los trabajadores del negocio cuando elaboran un caso
de uso del negocio. Pueden ser tangibles o abstractos.

3.5.1. Campafia: Agrupacién de productos, propiedad de Telefdnica, que
se identifican con un nombre referencial con el objetivo de
segmentar su gestion y manejar indicadores propios segun los ratios
que defina Telefdnica.

3.5.2. Producto: Representa un producto o servicio propiedad de
Telefbnica.

3.5.3. Pedido: Representa los datos del cliente y los datos del producto
solicitado.

3.5.4. Prospecto: Representan los datos del cliente o potencial cliente
remitido por Telefonica.

3.5.5. Resolucién de Llamada: Representa el resultado de la llamada
efectuada a los prospectos (Venta aceptada o rechazada), ademas
incluye datos del cliente, fecha y hora de contacto y observaciones.

3.5.6. Reporte Resolucion de Llamada: Es el consolidado de los
resultados de Ilamadas que permite conocer el desempefio de la

gestion operativa.
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3.6. Casos de uso de Negocio

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

3.6.4.

3.6.5.

3.6.6.

3.6.7.

3.6.8.

Gestionar campafias: La finalidad de este caso de uso de negocio
consiste en insertar, modificar y eliminar campanas.

Gestionar productos: La finalidad de este caso de uso de negocio
consiste en insertar, modificar y eliminar productos.

Cargar prospectos: La finalidad de este caso de uso de negocio
consiste en asociar una base de datos Excel de prospectos a una
determinada campana.

Colocar productos: La finalidad de este caso de uso de negocio
consiste en realizar la venta de un producto especifico a través de
una llamada telefonica.

Generar reparticion de prospectos: La finalidad de este caso de
uso de negocio es permitir distribuir manualmente los prospectos a
Teleoperadores especificos.

Generar reporte resolucion de llamada: La finalidad de este caso
de uso de negocio consiste en generar un reporte consolidado a
partir de los Resultados de llamada que definen los Teleoperadores
en el proceso de colocacién de productos.

Notificar pedido: La finalidad de este caso de uso de negocio es el
de notificar al Supervisor a traves de un correo electronico los
detalles del pedido cada vez que el Teleoperador logra vender un
producto.

Obtener prospecto: La finalidad de este caso de uso de negocio
consiste en obtener los prospectos enviados por el Analista de

Telefonica a través de un correo electrénico.
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3.6.9. Registrar pedido: La finalidad de este caso de uso de negocio
consiste en registrar los datos de solicitud de pedido.

3.6.10. Consultar reporte resolucion de llamada: Tiene la finalidad de
permitir el acceso a la informacion consolidada de la resolucion de
Ilamadas para conocer el desempefio de la gestion operativa. Esta

informacion sirve de apoyo para la toma de decisiones.
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3.7. Modelo de Casos de Uso del Negocio

Cbtener Prospecto Generar Distibucion de Prospecto

Analista de Telefdnica ffrom CUN) {from CUN)
{from Actores del Negocio)
Administrar Camparfias Cargar Prospecto
{frem CUN) {from CUN)
Consultar Reporte Resultado de Llamada
(from CUN) Administrar Productos
{from CUN)
<<gxend== =<<include==
) Colocar Producto Registrar Pe dido Notificar Pedido
Cliente
{from CUN}) {fram CUN) {from CUN})

{from Actores del Megocio)

Figura 12. Modelo de Casos de Uso del Negocio.
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3.8. Modelo de objetos asociados a los casos de uso del negocio

3.8.1. Gestionar Campanas.

A—

Analista de Telefdnica

Campafa

Tecnico de Sistemas {from Entidades del Megocio)

i ~ = d P
rom Actores del Megocio) : . .
' = = ! {from Trabsjadorms dal Megocio)

Figura 13. Gestionar campafias.

3.8.2. Gestionar Productos.

A%

Analista de Telefdnica

Producto
Técnico de Sistemas

{from Entidades del Megocio)

i& i = s = e . - -
(from Actores del Negocio) {from Trabajadees del Negocio)

Figura 14. Caso de uso de negocio Gestionar productos.

3.8.3. Cargar Prospecto.

D—D—0

Prospecto

Técnico de Sistemas File Server

{from Entidades del Megocio)

{from Trabagdores del Megocio) {from Trabgadores del Megocio)

Figura 15. Cargar prospecto.
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3.8.4. Colocar Producto.

H—P—o0—PH—1

Prospecto

Cliente

Teleoperador File Server {from Entiades el Negooi) Sisterna de Marcacidn ) .
(fFrom Tratsjsdorss §el Negocic) (from Trabsjsdorss del Negosic) (from Trabsjsdorss del Negosic) (from Actores dl Negosio)
Producto

(from Entidades del Nego cic)

Resultado de Llamada

{from Entidades del Negocio)
Figura 16. Colocar producto.

3.8.5. Generar distribucion de Prospecto.

%.% 9)

Prospecto

Supervisar File Semwer

{from Entidades del Negocio)

{from Trabajadors del Megocio) {from Trabajadors del Negocic)

Teleoperadaor

{from Trabajadors del Megocio)

Figura 17. Generar distribucion de Prospecto.



36

3.8.6. Generar Reporte Resolucién de Llamadas.

D—E

Supenvisar File Server

Resultado de Llamada

{from Enfidades d & Negodo)

{from Trabajadores del Negocio) {from Trabajad ores del Megocio)

Figura 18. Caso de uso de negocio Generar Reporte Resolucién de Llamadas.

3.8.7. Notificar Pedido.

(-0

Pedido
Teleoperador {from Entidades d & Negooio) Supenvisor
{from Trabajadors del Negocio) {from Trabajadores del Megocio)
Figura 19. Notificar Pedido.
3.8.8. Obtener Prospecto.
Prospecto

Analista de Telefdnica - i
Tecnico de Sistemas (From Entidades dd Negorio)
{from Actores del Negocio) {From Trmbgadorzs d=l Negosic)

Figura 20. Obtener Prospecto.
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D—0—X

Prospecto

3.8.9. Registrar Pedido.

Clignte

Teleoperado File Server

{from Entidades del Negocic)

{from Actores del Negocio)

(from Trabajadores del Neg {from Trabajado s del Negocio)

)

Producto

{from Entidades del Negocio)

QL—X

Pedido
Sistena de Ventas
{From Entdades de | Negoca)
{from Actores del Negocio)

Figura 21. Registrar Pedido.

3.8.10. Consultar Reporte Resolucion de Llamada.

Analista de Telefdnica

{from Actores del Megocio)

/

{from Trabajadores del Megocio)

Reporte Resultado de LUamada

File Server {from Entidades d & Megooo)

Jefe Telemarketing

{from Trabajadores del Megocio)

Figura 22. Consultar Reporte Resolucion de Llamada.
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4. Requerimientos
4.1. Especificacion de requerimientos funcionales del Sistema
Los requerimientos funcionales que debera incluir el sistema, se encuentran
segmentados en modulos que se detallan a continuacion. Estos requisitos
posteriormente quedaran representados especificaciones de casos de uso y
diagramas.

Tabla 16
Requerimiento funcionales.

Requerimientos

. Prioridad Dificultad Modulo
Funcionales

Codigo

El sistema debe
RQO01 permitir la gestion ALTA MEDIA MANTENIMIENTO
de productos.
El sistema debe
RQO002 permitir la gestion ALTA MEDIA MANTENIMIENTO
de campanias.
El sistema debe
RQO003 permitir la cargar ALTA BAJA MANTENIMIENTO
clientes a campanas.
El sistema debe
permitir la gestion
de resultados de
[lamadas.

El sistema debe
permitir la
configuracion de
RQO005 plantillas de ALTA ALTA CONFIGURACION

formularios de
solicitud de
productos.
El sistema debe
permitir la
RQO006 distribucion ALTA ALTA DISTRIBUCION
automatica y manual
de prospectos.

El sistema debe
permitir la
administracién de
acceso a médulos.
El sistema debe
permitir la gestion
de perfiles del
sistema.

RQO004 ALTA BAJA MANTENIMIENTO

RQO07 ALTA BAJA ADMINISTRACION

RQO08 ALTA BAJA ADMINISTRACION
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El sistema debe
permitir gestionar
los usuarios del
sistema.

El sistema debe
permitir la

RQO10 generacion de
informe con los
Teleoperadores top.
El sistema debe
permitir descargar
los informes en
formato Excel.
El sistema debe
permitir la

RQO012 generacion del

reporte del resultado
de las llamadas.
El sistema debe
permitir realizar el

RQO13 proceso de

colocacion de
productos.

El sistema debera

permitir la
generacion de
RQO14 formularios de

solicitud en base a

un template pre-

configurado.

El sistema debera
permitir registrar la
solicitud de pedidos

en el Sistema de

RQO15 Ventas de
Telefonica a través
de los servicios web
que ofrece dicho
Sistema.

RQ009

RQO11

ALTA

BAJA

MEDIA

MEDIA

ALTA

ALTA

ALTA

MEDIA

MEDIA

MEDIA

MEDIA

MEDIA

ALTA

ALTA

ADMINISTRACION

REPORTES

REPORTES

REPORTES

TELEMARKETING

TELEMARKETING

TELEMARKETING

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Especificacion de requerimientos no funcionales del sistema

Los requerimientos no funcionales han sido segmentados en requerimientos

no funcionales del sistema y atributos de calidad.

Tabla 17

Requerimientos no funcionales.

Caodigo

Atributo

Requerimientos No Funcionales

RQNFO01

RQNF02

RQNFO03

RQNF04

RQNFO05

RQNFO06

RQNFO07

RQNF08

RQNF09

RQNF10

RQNF11

Performance

Performance

Portabilidad

Disponibilidad

Adaptabilidad

Adaptabilidad

Usabilidad

Usabilidad

Usabilidad

Mantenibilidad

Seguridad

Los tiempos de respuesta en la generacion de
reportes no deberan exceder los 10 segundos.

El sistema debera soportar al menos 500 conexiones
simultaneas.

El sistema debera contar con la capacidad de
funcionar en Windows o Linux.

La Disponibilidad del sistema durante el horario
habil de labores debera ser de cuando menos 95%.

El sistema debera ser implementado sobre un modelo
que permita incorporar nuevas funcionalidades y
requerimientos sin afectar el codigo existente.

El sistema debera permitir la creacion, modificacion
y eliminacion de funcionalidades luego de la puesta
en marcha del sistema.

El sistema deberia tener facilidad de uso tanto en la
capacitacién como durante el uso cotidiano por parte
de los usuarios.

El sistema no debera ser transaccional, debiendo
finalizar las operaciones siempre y cuando se hayan
completado todos los sub-procesos asociados a esta.

El sistema debera mostrar alertas informativas que
permitan al usuario identificar los errores producidos.

El sistema debera ser de facil mantenimiento y
depuracion ante potenciales errores que pudieran
presentarse.

Se debera restringir el acceso al sistema mediante
credenciales asignadas a los usuarios. Dichas
credenciales deberan ser encriptadas en el repositorio
de datos del sistema.
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RQNF12

RQNF13

RQNF14

RQNF15
RONF16
RQNF17
RQNF18
RQNF19
RQNF20
RQNF21
RQNF22
RQNF23

RQNF24
RQNF25

Seguridad

Verificacion de
datos

Arquitectura

SW-Servidor
SW-Servidor
SW-Servidor
SW-Servidor
HW-Servidor
HW-Desarroll
HW-Desarrollo
SW-Desarrollo
SW-Desarrollo

SW-Cliente
SW-Cliente

El sistema deberé disponer de rastros para efectuar
auditorias de las diferentes actividades que se
realizan en el sistema con el objetivo de realizar
recreaciones de lo sucedido.

El sistema debe disponer de con mecanismos de
validacion de datos en todos los formularios de
ingreso de datos.

El sistema debera tener la capacidad de ejecutarse en

navegadores de internet.

Microsoft Windows 2016 Server o Linux.
Servidor de Aplicaciones Apache Tomcat 8.0.
Java EE 8
PostgreSQL Version 10.

Memoria RAM 64 GB.

Memoria RAM PC 8GB para PC desarrolladores.
Procesador i7 3GHz para PC desarrolladores.
IBM - Rational Rose Modeler.

Eclipse Mars.

Microsoft Windows 7 o Linux para PC clientes.

Mozilla Firefox o Google Chrome.

Fuente: Elaboracion propia.



4.3. Calidad internay externa

Tabla 18
Calidad interna y externa.

FACTOR DE LA

CALIDAD SUB-CARACTERISTICA

ETRICA

FRECUENCIAY
MOMENTO DE
MEDICION

FRECUENCIA

FUNCIONALIDAD ADECUACION

INTEROPERABILIDAD

SEGURIDAD

FIABILIDAD RECUPERABILIDAD
USABILIDAD APRENDIZAJE
OPERABILIDAD
ATRACCION
ERCIENCIA DESEMPENO

UTILIZACION DE LOS

REGISTRO DE CONTROL

DE PROCEDIMIENTOS
CORRECTOS
FUNCIONALES
CAPACIDAD DE
TRABAJAR CON
PLATAFORMAS
ESTANDARES
CAPACIDAD DE
INGRESOS A MODULOS
POR CUENTA DE
USUARIOS Y
CONTRASENAS

POSEE UTILIDADES DE
BACKUP Y RESTORE

FACILIDAD DE
APRENDER SU USO

FACILIDAD DE OPERAR
DESARROLLO DE LOS
FORMULARIOS Y
REPORTES
CANTIDAD DE
PROCESAMIENTOS DEL
SISTEMA
REQUERIMIENTOS DE

SEMANAL Y DURANTE
LAS PRESENTACIONES
AL USUARIO

SEMANAL Y DURANTE
LAS PRESENTACIONES
AL USUARIO
SEMANAL Y DURANTE
LAS PRESENTACIONES
AL USUARIO

SEMANAL Y DURANTE
LAS PRESENTACIONES
AL USUARIO

PASE A PRODUCCION

PRUEBAS

PRUEBAS

PASE A PRODUCCION
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RECURSOS

FACILIDAD DE

PORTABILIDAD INSTALACION

COEXISTENCIA

REEMPLAZABILIDAD

MANTENIBILIDAD

ACOPLAMIENTO

MODULARIDAD

RECURSOS
(PROCESAMIENTO,
MEMORIA'Y DD) MAS
EQUIPO DEDICADO
POCOS PASOS
ASISTIDOS PARA LA
CONFIGURACION DEL
SISTEMA
CAPACIDAD DE OPERAR
JUNTO A OTROS
SOFTWARE
INSTALADOS
CAPACIDAD DE SER
UTILIZADO EN LUGAR
DE OTRO SOFTWARE EN
EL MISMO ENTORNO
PRESENCIA DE
INTERACCIONES ENTRE
COMPONENTES DEL
SISTEMA
PRESENCIA DE
COMPONENTES QUE
DEPENDEN UNO DE
OTROS DEL SISTEMA

SEMANAL Y DURANTE
LAS PRESENTACIONES
AL USUARIO

SEMANAL Y DURANTE
LAS PRESENTACIONES
AL USUARIO

PRUEBAS

PRUEBAS

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Requisitos
A continuacion se presenta una descripcion del sistema de alto nivel como lo son el
modelo de casos de uso que representa las funcionalidades, suposiciones y dependencias del
sistema.

5.1. Catélogo de actores

X

Usuario
Jefe de P . ' .
Telemarketing Técnico de Sistemas Supenvisor Usuario Ventas
(from Gestion de Admink. ..) {from Gestitn de Adminis tacion) {from Gestion de Adminis racion)

(from Gestion de Ventas)

Figura 23. Catalogo de actores.

5.1.1. Jefe TMK: Es el encargado de analizar los indicadores de gestion y
plantear estrategias para mejorar la gestion del area. Las funciones
principales del Supervisor son las siguientes:

e Consultar el reporte resolucion de llamadas.
e Generar el reporte de resolucion de llamadas a partir de las
Ilamadas efectuadas por cada Teleoperador.

5.1.2. Técnico de Sistemas: Es el punto de contacto directo con

Telefonica y entre sus principales funciones tenemos:
e Insertar, modificar y eliminar Productos.
e Insertar, modificar y eliminar Campafias.

e Insertar, modificar y eliminar Usuarios.
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e Insertar, modificar y eliminar Resultados de Llamada.
e Insertar, modificar y eliminar Formulario de Solicitud.
e Cargar de Prospectos o Clientes potenciales.

5.1.3. Supervisor: Es el encargado de planificar y configurar la carga de
trabajo a los Teleoperadores. Asimismo, es el responsable de dirigir
al equipo de Teleoperadores y analizar los resultados obtenidos a
través de los indicadores de gestion. Las funciones principales que
realiza el Supervisor son las siguientes:

e Repartir los prospectos a cada Teleoperador.
e Crear el reporte de resolucion de Ilamadas a partir de las
Ilamadas efectuadas por cada Teleoperador.

5.1.4. Usuario Ventas: El Teleoperador es el encargado de negociar
telefonicamente con los prospectos procurando identificar los
productos mas acorde con sus necesidades, para ello, debera
emplear los recursos definidos en la politica comercial.

Las funciones principales que realiza el Teleoperador son las
siguientes:
e Gestionar la colocacion de productos.
¢ Modificar la informacion de los prospecto.
e Registrar los pedidos en caso el prospecto acepte la
colocacion de algun producto.
5.2. Casos de uso
A continuacion se muestran los diagramas de casos de uso del sistema que
fueron creados tomando como referencia la especificacion de requisitos. Dichos

diagramas muestran las funcionalidades que el sistema poseera desde un alto nivel.
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Los procesos de negocio mas importantes, se han organizado en los
siguientes paquetes:
e Gestion de Seguridad
e Gestion de Administracion
e Gestion de Ventas
Los diagramas de caso de uso se encuentran dentro de cada paquete. Las
relaciones consideradas en los diagramas son de las relaciones de inclusion y
extension.

5.2.1. Gestion de Seguridad.

-

) Autenticar Usuario
suaria

Figura 24. Gestion de seguridad.

5.2.1.1. Autenticar Usuario: Permite validar las claves de

acceso al sistema de los usuarios.
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5.2.2. Gestion de Administracion.

/GEStiUHEFUSUariUS
=zinclude==

Cargar Prospectos ’,«*jElegirCampaﬁa

A

Técnico de Sistemas

=zinclude==

==zinclude== >©

Gestionar Formulario de Solicitud Elegir Resultado de Liamada

-

Distribuir Prospectos Manual

Gestionar Resultado de Llamada %/ \ [
Gestionar Productos

Usuario Ventas
/Supewisor

Gestionar Campanias Distribuir Prospectos Automatico

{from Gestion de Ventas)

Figura 25. Gestion de administracion.

5.2.2.1. Gestionar Usuarios: Permitira realizar las operaciones
de insertar, modificar y eliminar usuarios.

5.2.2.2. Cargar Prospectos: Permitira realizar la cargar de
prospectos o clientes en determinadas campafias.

5.2.2.3. Gestionar Formulario de Solicitud: Permitira realizar
las operaciones de insertar, modificar y eliminar

formularios o plantillas de solicitud.



5.2.24.

5.2.25.

5.2.2.6.

5.2.2.7.

5.2.2.8.

5.2.2.9.

5.2.2.10.
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Gestionar Resolucion de Llamada: Permitira realizar
las operaciones de insertar, modificar y eliminar
resultados de Llamadas.

Gestionar Productos: Permitira realizar las operaciones
de insertar, modificar y eliminar productos.

Gestionar Campafias: Permitira realizar las operaciones
de insertar, modificar y eliminar campafias.

Elegir Campafia: Permitira realizar la busqueda y
seleccion de campafas. Dicha busqueda permite filtros
por nombre o cédigo.

Elegir Resolucion de Llamada: Permitira realizar la
busqueda y seleccion de resultados de llamada. Dicha
busqueda permite filtros por nombre o cddigo.

Distribuir Prospecto Manual: Permitira asignar la carga
laboral a los Vendedores de manera manual.

Distribuir Prospecto Automatico: Permitira asignar la

carga laboral a los Vendedores de manera automatica.
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5.2.3. Gestion de Ventas.

Usuaria Ventas Consultar Prospectos Q
=<includes= .77
Elegir Produ cto
Gestionar Prospectos Elabarar Pedido ™~ -
% (from Gestién de Administracién)

== =
include 3

X

Registrar Solicitud

Cliente

x -

Generar Reporte Resultado de
llamada

Sisterna de Vlentas

Supeis or

{from Gestidn de Administracion)

Figura 26. Gestion de ventas.

5.2.3.1. Consultar Prospectos: Permitira realizar la basqueda y
seleccion de prospectos. Dicha busqueda permite filtros
por nombre de cliente, documento de identidad y
campana.

5.2.3.2. Gestionar Prospectos: Permitird mostrar la informacion
de los prospectos. Adicionalmente, permite guardar el
resultado del contacto, es decir si el contacto generd
una venta o fue rechazada.

5.2.3.3. Elaborar Pedido: Permitira registrar los datos de la
venta a partir del prospecto o cliente contactado,
adicionalmente se debera incluir la grabacién de audio
con las condiciones del contrato y aceptacion del
cliente. Finalmente, se debera seleccionar los productos

de la venta.
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5.2.3.4. Elegir Producto: Permitira realizar la busqueda y
seleccion de Productos. Dicha busqueda permite filtros
por nombre o cadigo.

5.2.3.5. Registrar Solicitud: Permitira enviar los datos de la
venta (Prospecto, Productos y grabacion de audio) al
servicio web de Telefdnica a través de un mensaje
SOAP.

5.2.3.6. Generar Reporte Resolucién de llamada: Permitira
generar un informe consolidado a partir de los
Resultados de llamada que definen los Teleoperadores

en la gestion de prospectos.



6.1. Diagrama de Clases

6. Analisis y Disefio

+  +Pertenece
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UsuarioVentas

Perfil 1Tene Usuario fPerienece Centro 1 Pais
b 1
Historial Supervisor JefeTelemarketing TecnicoSistemas
1 : 1
1 r +Tiene fetri
1 +Distribuye
+Gestiona J *Carga Campana
+ | Prospecto ,z +Pertenece s
+Genera )
1
Contacto 1
% i +Asociado
1 T Resultado|  *T®"®  |Ppianiilla
+Genera - 1
+ &
+Ti
Venia lene Producto

Figura 27. Diagrama de clases.




6.2. Modelo de Datos

fone=E]

Provincia
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Perfil

| Perfi
J Descripcion

_I FechaRegistro

_I Estado

Plantilla Prospecto
| Plantilam | ProspectolD | Provinciam
J Value J TelefonoContrato _I Descripdon
| Text | Tiderhombre _| FechaRegistro
J Parentld J TitularApellido1 J Estado
| Level J TitularApelido2
| SortOrder J DocumentoNumero
| Description | Ccontactobombre
CreatedBylserlD J ContactoApellido1 -
| CreateOnDate | contactopelido2 Usuario
| LastMoifiedByuseriD | cuentgancaria ﬂ LlsuanuID.
|__| LestModifiedOnDate TitularCuentaBancaria —I UsuarioGuié
|| Estatus : FechaperturaCuentaBancaria j :::::;Z
Email
n TelefonoContacto1 J Materno
| Telefonozontacts2 | perfilio
| CampanalD R —I DNl .
Campana o= | MoviContacto _I FechaMacimiento
ﬂ CampanalD | Direcdon J Email
| esaripdion | Localdad fooe=E _I Matricula
—E _I PlantilaID L— SupervisorlD —I Login
J FechaRegistro | CodigoPostal _I Password
_I Estado | UsuarioID J CentralD
| Provindgamo j ;Ed'aReg's'm
— loqueo
CampanaProducto Contacto
IR 9| contactoID Centro
L _| CampanalD | Prospectold j CentrolD
] ereductoro | campanam | pesaripdon
|_| Fecharegistro | MumeroBaco | Pasm
| estado | webGrabacin | Fecharegstro
J GastoMinimo J Estado
| costeMovi
_I Compensacion
_I Numerolnsercion
Itad J NumeroBacoSAP
RJSF:JESEE;;D J VentanaCambio Pais
_I Descripcion — —I ICC_ . ﬂ PaislD
|| Fecharegitro . _| verifcagon | Descripcion
_I Estado _I RequerimientoConfirmadon _I FechaRegistro
_I FechaConfirmacion _I Estado
_I HoraConfirmacion
_I FechaVenta
_I ObservadonVendedor
Venta _I IPAddressVenta
| ventan _| Resultadol
| contacto1n
_I ProductolD
=l
¥
§
Producto
ﬂ ProductolD
e J Descripdion

_I FechaRegistra

_I Estado

Figura 28. Modelo de datos.
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7. Implementacion
7.1. Autenticacion
Formulario de autenticacion de usuarios que permite el acceso al sistema y
determina los roles asignados (Teleoperador, Supervisor, Técnico de Sistemas o Jefe

de ventas).

§, Ventas en emision gran pit: x '\

= € [ localhost:4956/Login.aspx o0

‘4.3

sign i
Login: 7

43088266
Password: |

oooooooo

-

: :U-Todos los derechos reservados.

‘;,

Figura 29. Login del sistema Vetel.
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7.2. Administracion de Camparias
Permite agrupar un conjunto de productos e identificarlos bajo un nombre

clave que posteriormente sera asociado con un grupo de prospectos.

J Bo Ventes en emisicn aren pot %\ (riectog| | [=] X4

<« € | [ localhost:4956/AdminCampanaConsulta.aspx ayl=

Principal Gestion - Reportes Ventas Administracion ~ Extensiones ~

icios Espaiia
"

%, Ventas en emision gran it x W

€ | [ localhost:4956/AdminCampana.aspx?CampanalD=2252

Administracion de Campafia
Campafa: 2252
1AAFPMAB-BAF MS PROPENSION MOVIL (AUT) TMKS CEN

Modificar | Eliminar |2252 ||\ astreo:
22 [Fecha de registro: 18/03/2014 13:06:19
Estado 2

Modificar | Eliminar |z2

Modificar | Eliminar |21

Modificar | Eliminar

Mocificar | Eliminar

Medificar | Eliminar

Modificar | Eliminar
Modificar | Eliminar |22 SAGFFIAV-FUSION FIBRA A CL ADSL Y FUSION COBRE ESTE SEPTIEMBRE

Modificar | Eliminar 0 SAGFFOAV-TMIKS ARRASTRE MOVIL SOBRE CLIENTES BATE EN COBERTURA FIBRA PLAN OT AUT
Modificar | Eliminar | 2102 SAGFOTAY - TMKS_ARRASTRE MOVIL SOBRE CLIENTES BATE EN COBERTURA FIBRA PLAN OT G.F.
Modificar | Eliminar |210 EAGFRFAV - LLAMADAS RESERVAS FIBRA

Modificar | Eliminar

48 - ARRASTRE FIIC A FLSION FIERA EN CLIENTES MOVIL NOVISTAR 67 0T ESTE

Modificar | Eliminar |21 SAGMFFAV - TMKS FUSIGN FIBRA A CLIENTES MOVIL MOVISTAR GP ESTE SEFTIEMERE

Figura 30. Administracion de campafias.
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7.3. Administracién de Productos

Permite gestionar productos o servicios que se ofreceran a los prospectos.

/ Lo ventas en emisicn gran pit X ‘ \ Hiectord i F=) ]

<« C [} localhost:4956/AdminProductoConsulta.aspx =

Principal Gestion « Reportes Ventas. Administracion Extensiones ~

Atento Teleservicios Espaia
oL )

PA FUENTES HECTOR

Administracién de Productos
Criteric: [[TODOS] v | Valor

§ Ventas en emision gran pit x
€ | [ localhost:4956/AdminProducto.aspx?ProductolD=189

dministracién de Producto

ProductolD: 189
12 CUOTAS ABONO 50%

Descripcion:

Fecha de registro: 04/08/2011 15:42:32
Estado £

Modificar | Eliminar |zo1s 24 HORAS + MULTIDISPOS!
Megificar | Eliminar 24 HoRAS 15
Modificar | Eliminar | zo08 24 HORAS 25
Medificar | Eliminar 24 HORAS 35
Modificar | Eliminar 7 24 HORAS 50

Medificar | Eliminar

Figura 31. Administracion de productos.
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7.4. Prospectos asignados
Muestra los prospectos que un Teleoperador tiene asignado, a partir de los

cuales realizara llamadas para la colocacion de productos.

§, Ventas en emision gran pit x G ¥ Hector | | — | &1 | X

&« C [ localhost:4956/Tramitador.aspx Qs =

Principal Gestion ~ Reportes Ventas Administracion ~ Extensiones ~

Modulo de tramitacion

Fecha Inicio:  [03/12/2016__| (M

Fecha Fin: [oar22016 M@

Negocio: [rooos |
Senicio [ooos] ]
Segmento: [[ToD0s]  +|

Centro: |[ToDos]  «|

Campafta |[TOD0S]
Tipo de alta:  [[TODOS] v
Estado de venta:[[TODOS] |
Filtro: [[NINGUNO] -l

Feca  Franja Usiario
VentalD Vendedor Centro Campana Telstona P TN RS0 pendientes

@ (B B O | |SSE, |voso | SERI0SE | | | serony e ey ‘ ‘ |

Numero de pagina;[1+| Tamafio de pagina]10 »| Numero de registros: 1

Figura 32. Prospectos asignados.



7.5. Gestionar Prospecto
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Permite guardar informacion resultado del contacto con los clientes,

permitiendo seleccionar los productos o servicios aceptados asi como datos

complementarios.

| A Nokaidtated |

4956/DetalleTramitacion.aspx?Vental D=c7MjmEQWq % 2bYRilbjiVSKEA%3d%3d

Datos de la venta gqitar

1D Venta 10383003
Tipo de
venta DENTRO DE DAVOX
Canal HBMXGD
fe'egﬁgﬂo‘j:e 0311212016 16:18:27
Camparia:  2AGFOTAY - TMKS_ARRASTRE MOWIL SOBRE CLIENTES BATE EN
Pana: COBERTURA FIBRA PLAN OT GP.
Fecha de 119
contacto 03n22me
Hora de .
contacto 20:00:00
Dia: I =

Datos de aplazamiente: . .
Franjahoraria: 0 »: 0 *v-0 +*:0 =

Datos del producto
Productor [Seleccionar] v || Agregar |

Nro. Producto

I |1 |FREFUSION MOVISTAR FUSION TV ENERGIA

x 3 PREFUSION MOVISTAR FUSION TV FUTBOL

K|z |oanwEz

Resultado: [TODOS] r
Observaciones:

“
Aplicativo: [TCDOS] v

Cédigo de aplicativo:

Figura 33. Gestionar prospectos.

Datos del cliente

Teléfono de contrato: 999999939
Titular Nembre: HECTCR
Titular Apellidot: CCOLLATUPA
Titular Apellido2:

Tipo de documento: DNINIF
Nimero de documento: 444444444

Macionalidad: [Seleccionar]
Persona contrata Nombre:
Persona contrata Apellido1

Persona contrata Apellido2:

Cuenta bancaria
Entided  Sucursl

999999999
999999939

Teléfono de contacto 1:
Teléfono de contacto 2:
Direccion:

Localidad

Codigo postal
Provincia [Seleccionar]

Email:

Editar

Datos del vendedor

Matricula 430882
Vendedor:

VENTA DE PRUEBA
Observaciones

oC Nro de Cuenta

66
CCOLLATUPA FUENTES HECTOR



7.6. Reportes
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Permite descargar la informacion de los datos resultado del contacto con los

clientes.

¥ Ventas en emisidn gran put X

Figu

&
[u]
5

€ | [1 localhost:4956/Reporte.aspx
Atento Teleservicios Espaiia
CCOLLATUPA FUENTES HECTOR

[VENTAS POR FECHA DE REGISTRO

[ToDog]

Fecha Inicio: 03/12/2016 |
Fecha Fin: 031272016 |0

Cantidad de registros: 3

VentaDetalleID VentaID TipoVenta Matriculavendedor

Campana

TelefonoContra

BT CCOLLATUPA
15672647 10383003 | o payox | 43088266 FUENTES 03/12/2016 16:19:27
HECTOR

DENTRO CCOLLATUPA
15672648 10383003 43088266 FUENTES 03/12/2016 16:19:27
DE DAVOX HECTOR

CCOLLATUPA
43088266 FUENTES 03/12/2016
HECTOR

DENTRO

15672649 10383003 | o='Davox

SAGFOTAV -
TMKS_ARRASTRE
MOVIL SOBRE
CLIENTES BATE
EN COBERTURA
FIBRA PLAN OT

SAGFOTAV -
TMKS_ARRASTRE
MOVIL SOBRE
CLIENTES BATE
EN COBERTURA
FIBRA PLAN OT

SAGFOTAV -
TMKS_ARRASTRE
MOVIL SOBRE
CLIENTES BATE
EN COBERTURA
FIBRA PLAN OT
G.P.

999999999

999999999

999599999

ra 34. Generacion de reportes.

-~ e /entasPRV - Abril 2014 compati crosoft Exce i) o ) e
Inicio  Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista v@oF@ R

[l E

=

1"

[12]

4

15

16

1A

B

©

EEEERERRSNEN

Figu

Campana
ADSL CON PORTABILIDAD
ADSL FUSION 4G CON PORTABILIDAD

ADSL FIBRA CON PORTABILIDAD
ADSL FIBRA STN PORTABILIDAD

ADSL FUSION 4G FIBRA CON PORTABILIDAD
ADSL FUSION 4G FIBRA STH PORTABILIDAD
ADSL FUSION FIBRA MAXIMA CON
PORTABILIDAD

ADSL FUSION FIBRA MAXIMA SIN
PORTABILIDAD

ADSL FUSION TV /TV TOTAL FIBRA 100MB
CON PORTABILIDAD

ADSL FUSION TV/TV TOTAL FIBRA 100MB
PORTABILIDAD

ra 35. Reporte Excel.




8. Pruebas

Tipos de pruebas empleadas durante el desarrollo del proyecto.
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Tabla 19
Caracteristicas Nével
a probar orueba
Validacion de
Campos
Seguridad 2
Estrés 3

Aceptacion de 4
usuarios

Obijetivo de la
Prueba

Evitar Caidas en
el servicio

Verificar que no
puedan ingresar
personas
indebidas al
sistema.

Medir tiempos de
respuesta del
sistema.

Medir tiempos de
procesos en el
sistema

Técnicas para la
definicion de casos
de prueba

Enfoque para la
definicion de casos
de prueba

Probar los campos
donde se ingresan
datos

Datos erréneos,
espacios en blancos.

Ingresar URL Usar diferentes

validas, con . .
o directorios y
usuarios incorrectos ) .
: . subdirectorios
y sin usuario

Llenado de datos,
simulando mucho
tiempo funcionando

Saturacion por datos

Medir tiempos, de
registros de venta

Usabilidad de los
usuarios

Actividades de
prueba

Validar formularios

Ingresar un listado
de paginas con
seguridad de
diferentes perfiles

Llenar la BD de
datos, realizar
reportes

Realizar varias
ventas

Criterios de cumplimiento

Sin pérdida de servicio

Ingresos solo a los perfiles
permitidos

Sin caidas del servicio o
largos tiempos de espera

Medicién de 10 ventas por
separado

Fuente: Elaboracion propia.



8.1. Seguridad

Permisos para realizar distintas tareas separadas por perfiles.

Tabla 20

Pruebas de seguridad.

Grupo a
validar

Agregar

Prospectos

Reporte
Ventas

Detalle
Prospecto

Detalle
Usuarios

Agregar
Venta

Agregar
Usuario

Distribuir
Prospectos

Perfil

Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado
Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado
Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado
Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado
Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado
Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado
Técnico de Sistemas
Teleoperador
Supervisor
No ingresado

Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido

Permitido

Permitido

Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido

Resultado

Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido

Permitido

Permitido

Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido
No Permitido

Permitido
No Permitido

Fuente: Elaboracion propia.
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8.2. Estreés
A continuacion se presentan una muestra de los tiempos de respuesta de los

siguientes requerimientos:

Tabla 21
Pruebas de estrés.
Grupo a validar N° Datos Tiempo
Listar Productos 1,000 234 milisegundos
2,000 247 milisegundos
Reporte Ventas 1,000 254 milisegundos
2,000 288 milisegundos
5,000 2 se_gl_Jndos y 885
milisegundos
Listar Usuarios 500 228 milisegundos
1,000 230 milisegundos
Listar Prospectos 100 247 milisegundos
500 271 milisegundos
Listar Campanas 500 234 milisegundos
1,000 291 milisegundos

Fuente: Elaboracién propia.

e Los tiempos fueron medidos con la herramienta web Stopwatch.
e Cabe mencionar que son los tiempos de carga completa de la pagina, los
tiempos de las ventas tardan mas por los detalles de estas, ya que una venta

posee en promedio 3 productos, para el caso de las pruebas.



8.3. Aceptacion
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Tiempos en que demora un usuario en realizar diversas tareas en una primera

ocasion, y luego de varias iteraciones. A través de esta prueba, determinamos que las

ventajas del sistema justifican su uso.

Tabla 22
Pruebas de aceptacion.
Grupo a

Empleado 1 2 5 7 10
validar
Ingresar Empleado 539 40 48° 3127 2732 2705
Productos 1

Empéeado 5& 1257 4,16 29 3a 4757 35 1057 27 487’
Ingresar  Empleado 4427 320 253 245 2’30
Ventas 1

Empleado S107 437 348 31T 245
Ingresar Empleado 4127 3730 29703 1°43 1’45
Empleado 1

Empéeado 5’ 42” 4,28”7 3’16” 2’17” 2’12”
Ingresar Empleado 50 30" 391 2241 2277 2°30”
Prospecto 1

Empéeado 45 5057 3’29” 2’37” 2’3053 2?11”
Fuente: Elaboracién propia.
8.4. Conclusiones de las pruebas

El software paso por las pruebas necesarias para verificar su buen

funcionamiento, esta pruebas fueron favorables en los porcentajes objetivos

definidos, los campos estan validados, la seguridad resguardada por los permisos de

cada usuario, tomando en cuenta la concurrencia de 1000 empleados en simultaneo,

3000 productos diferentes y 1700 ventas al dia.

Las pruebas fueron realizadas con 100 empleados, 500 ventas y 50 productos

diferentes donde el software tuvo un buen rendimiento. Ademas, los usuarios tienen

un rendimiento favorable que mejora a medida que usan la aplicacion.



Tabla 23
Conclusiones de las pruebas.
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Total de
Pruebas
realizadas

Resultado

Casos de Uso Esperado

Resultados
satisfactorio
obtenidos

Descripcion
de errores

Total de
Errores

Agregar

N 99% 50
Campana

Agregar

0,
Producto 99% 50

Agregar

0,
Prospectos 95%

5000

Reporte

0
Ventas 95% 50

Detalle

0
Prospecto 95% 100

Detalle

) 95% 100
Usuarios

Agregar

0
Venta 99% 500

98%

98%

95%

98%

99%

100%

98%

* Nombre de
campafa
supera el

limite definido
de 200
caracteres.

* Nombre de
producto
supera el

limite definido
de 200
caracteres.

* Caracteres
irreconocibles.
* Campo
Documento
supera el
limite definido
de 15
caracteres.

* Registro
incompleto,
faltan datos.
* Prospecto
sin campafia.
* El servidor
no se dispone
de Office
DataAccess
Components.
* El
navegador no
carga los
archivos
Javascript.

Ninguno

* Error de
comunicacion
con Servicio
Remoto.

* Venta no
contiene al
menos un

250

10
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Ag reg_ar 95%
Usuario

Distribuir 95%
Prospectos

100

100

producto.

* No se indica
el resultado
del contacto.
* Contrasefia

no cumple

politicas de
seguridad.

98% * Usuario ya
existente.

* Falta indicar
campo DNI
obligatorio.
* Usuario al
que se desea

98% asignar se
encuentra
inactivo.

2

Fuente: Elaboracion propia.



65

9. Conclusiones

El tiempo de gestion de los prospectos tardaba 5.4 minutos aproximadamente, ahora
con la implementacion del nuevo sistema donde se tiene la informacion centralizada en una
base de datos, se reducen los tiempos de espera, lo cual permite una disminucion de tiempo a
3.1 minutos.

Durante el proceso de colocacion de productos se incurria en la utilizacion de 5
archivos Excel por Teleoperador, ahora con el nuevo sistema se ha reducido a 0 archivos con
lo cual se reduce el riesgo de pérdida de informacion.

La cantidad de ventas anuladas se ha reducido en un 10% respecto a los 25% que se
manejaban antes de la existencia del sistema, esto se debe a que el asesor ya no necesita
ingresar informacion manualmente al sistema Hera de Telefonica ya que estos vienen
previamente cargados en un formulario.

Los tiempos de generacién de informes se han optimizado en un 100% ya que el
negocio dispone de visibilidad en tiempo real del desempefio de las ventas a diferencia de

antes que los reportes se generaban con un dia de retraso.
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9.1. Lecciones aprendidas

9.1.1. Definiciones iniciales. Bajo nivel de Conceptos.

Nombre Del Proyecto Implementacion de un software basado en el disefio | Sistema de Gestién de
guiado por el dominio para el apoyo a la gestiéon de | Ventas para Empresa de
Telemarketing. Telemarketing.
Preparado por Carlos Quispealaya Rojas Analista de Proyectos
Fecha 30-112016 01/12/2016

Leccion Aprendida N° 00001

Nombre Propuesto para la leccion aprendida:
Definiciones Iniciales. Bajo nivel de conceptos.

Grupo de Procesos Iniciacion ‘ X ‘ Planeamiento ‘ ‘ Ejecucion ‘ ‘ Control

Cierre

Proceso especifico de la gerencia de Proyecto que esta siendo utilizado:
Definiciones Iniciales Objetivo Especifico, Objetivo General , Oportunidades, Amenazas

Practica especifica, herramienta o técnica que se esta utilizando:

¢ Cual fue la accion sucedida, que pas6?
No se plantearon inicialmente con claridad las bases para la implementacion del proyecto

¢ Cudl fue el resultado o impacto de la incidencia?
No poder realizar un cronograma que cumpla con los entregables del proyecto

¢ Cuél fue la leccién aprendida?
Organizacion Estratégica. Los conceptos claros de donde iniciamos y a donde queremos llegar

¢ Qué accion se tomo?
Se replanted a sugerencia de nuestro Asesor. Los conceptos de manera clara

¢ Qué comportamiento se recomienda para el futuro?
Documentar y tener en claro los conceptos

¢Donde y cdmo éste conocimiento, puede ser utilizado més adelante en el proyecto actual?
Para cada accion a realizarse debemos de documentar y ser conscientes de los impactos.

¢Dlnde y como éste conocimiento se recomienda para el futuro?
En todo proyecto se debe de tener claro las bases solidas.

¢ Quién debe ser informado sobre esta leccion aprendida?

Ejecutivos Gerente de X | Equipo de proyecto Biblioteca
Proyecto
Otros:
¢ Como debe de ser distribuida esta leccién aprendida?
Email X | Intranet | Preguntas Frecuentes
Biblioteca Otra base de conocimiento:
¢Han anexado referencia, ejemplos y o material adicional(es)? | Si | No

Nombre o0 nombres de anexos:
1.- Ninguno
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9.1.2. Comunicacién entre los participantes del proyecto.

Nombre Del Proyecto Implementacion de un software basado en el disefio | Sistema de Gestion de
guiado por el dominio para el apoyo a la gestion de | Ventas para Empresa de
Telemarketing. Telemarketing.
Preparado por Carlos Quispealaya Rojas Analista de Proyectos
Fecha 30-112016 01/12/2016

Leccion Aprendida N° 00002

Nombre Propuesto para la leccion aprendida:
Comunicacion entre los participantes del proyecto.

Grupo de Procesos Iniciacion ‘ ‘ Planeamiento ‘ X ‘ Ejecucion ‘ ‘ Control

Cierre

Proceso especifico de la gerencia de Proyecto que esta siendo utilizado:
Desarrollar estrategias de comunicacién entre los interesados.

Practica especifica, herramienta o técnica que se esta utilizando:

¢ Cual fue la accion sucedida, que pas6?
No se realiza la comunicacion correcta entre las partes participantes del proyecto

¢ Cudl fue el resultado o impacto de la incidencia?
Errores y falta de conocimiento de las incidencias por parte de la coordinacion

¢ Cual fue la leccién aprendida?
Elaborar un plan de comunicacién para innovar técnicas de exposicion.

¢ Qué accion se tomo?
Que toda incidencia se guarde o comunique vial e-mail al grupo de proyectos. Realizar reportes de
incidencias

¢ Qué comportamiento se recomienda para el futuro?
Documentar las incidencias en un sistema o en diccionario de Preguntas Frecuentes

¢Doénde y cdmo éste conocimiento, puede ser utilizado mas adelante en el proyecto actual?
Debe de definirse un repositorio centralizado donde la informacién de ayuda se encuentre disponible para
resolver dudas, por ejemplo: Alfresco.

¢Dbénde y como éste conocimiento se recomienda para el futuro?
En todos los proyectos se recomienda contar con un sistema interno de incidencias. Se recomienda
reuniones con todos los involucrados en el proyecto o por grupos.

¢ Quién debe ser informado sobre esta leccion aprendida?

Ejecutivos Gerente de X | Equipo de proyecto Biblioteca
Proyecto
Otros:
¢ Cémo debe de ser distribuida esta leccién aprendida?
Email X | Intranet | Preguntas Frecuentes
Biblioteca Otra base de conocimiento:
¢Han anexado referencia, ejemplos y o material adicional(es)? | Si | No

Nombre o nombres de anexos:
1.- Ninguno
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9.1.3. Liderazgo, Motivacion y Manejo de Conflictos.

Nombre Del Proyecto Implementacion de un software basado en el disefio | Sistema de Gestion de
guiado por el dominio para el apoyo a la gestiéon de | Ventas para Empresa de
Telemarketing. Telemarketing.
Preparado por Carlos Quispealaya Rojas Analista de Proyectos
Fecha 30-112016 01/12/2016

Leccion Aprendida N° 00003

Nombre Propuesto para la leccion aprendida:
Liderazgo, Motivaciéon y Manejo de Conflictos.

Grupo de Procesos Iniciacion ‘ ‘ Planeamiento ‘ X ‘ Ejecucion ‘ ‘ Control

Cierre

Proceso especifico de la gerencia de Proyecto que esta siendo utilizado:
Proceso especifico de la gerencia de Proyecto gque esta siendo utilizado:
Liderazgo. Manejo de conflictos, resolucion de problemas

Practica especifica, herramienta o técnica que se esté utilizando:

¢ Cual fue la accion sucedida, que pas6?
No se respetaban los planes establecidos y se originaban conflictos por diferencias o incumplimientos de
trabajo.

¢ Cudl fue el resultado o impacto de la incidencia?
Incumplimientos con los avances del proyecto

¢ Cual fue la leccion aprendida?
Ejecucion de un buen liderazgo. Se debe tomar en cuenta un plan de motivacion por parte del lider.

¢ Qué accion se toma?
Reunidén de motivacion y exposicion de cada inconveniente de cada participante en el proyecto.

¢ Qué comportamiento se recomienda para el futuro?
Se debe de reunir semanalmente tomando en cuenta la motivacion y exposicion de los avances.

¢Doénde y cdmo éste conocimiento, puede ser utilizado méas adelante en el proyecto actual?
En cada etapa es importante la participacion de los interesados y participantes del proyecto.

¢Dbénde y como éste conocimiento se recomienda para el futuro?
Un equipo con una buena practica de comunicacion. Para evitar retrasos y conflictos.

¢ Quién debe ser informado sobre esta leccion aprendida?

Ejecutivos Gerente de X | Equipo de proyecto Biblioteca
Proyecto
Otros:
¢ Como debe de ser distribuida esta leccién aprendida?
Email X | Intranet | Preguntas Frecuentes
Biblioteca Otra base de conocimiento:
¢Han anexado referencia, ejemplos y o material adicional(es)? | sl | No

Nombre o0 nombres de anexos:
1.- Ninguno




10. Recomendaciones

El Sistema Vetel puede mejorar su rendimiento aprovechando los recursos de
Hardware de los clientes, utilizando el Framework Angular JS, asi el Servidor Web solo se
encargaria de enviar la informacion a los Clientes quienes ejecutarian la l6gica de negocio.

En posteriores versiones del Sistema Vetel se recomienda implementar el
agendamiento de llamadas, ademas la opcion de reasignar prospectos.

Generar una Biblioteca de productos que contengan imagenes y descripciones mas
detalladas de las caracteristicas de estos utilizando el Software Open Source Resizer que
permite cargar imagenes con pesos de 1 KB.

Mejorar la seguridad del Sistema Vetel integrandola con el Active Directory de la

empresa mediante el Web Single Sing-On.
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