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EPIGRAFE

Cuando se comprende que la condicion humana
es la imperfeccion del entendimiento,

ya no resulta vergonzoso equivocarse,
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(George Soros)
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RESUMEN

El objetivo de esta tesis es demostrar la mejora en costos y tiempos en una empresa de
telecomunicaciones automatizando el proceso de ventas de los servicios de television por

cable, internet y/o telefonia fija, en adelante productos de telecomunicaciones para el hogar.

En la actualidad (2018), uno de los canales (que representa el 30% de las ventas de la
empresa) en el que se ofrecen los productos de telecomunicaciones para el hogar, es a través
de las ventas en campo (canal proactivo). El registro de dicha venta tiene un promedio de entre
8 a 14 minutos, debido a que existe una comunicacion entre el vendedor y el area de registro
de pedidos (En adelante llamado backoffice) que se encarga de realizar validaciones sobre

datos del cliente mientras se esta realizando la venta.

Por esta razén, se implementara una aplicacién mévil que automatizara todas las
consultas que se realizan al backoffice, facilitando al vendedor el proceso de venta frente a los

clientes.

Por dltimo, se realizara un andlisis de los resultados del uso de la aplicacién mévil en el

proceso en la empresa de telecomunicaciones.



ABSTRACT

The objective of this thesis is to demonstrate the improvement in costs and times in a
telecommunications company by automating the sales process of cable television services,

internet and / or fixed telephony, or “telecommunications products for home”.

In 2018, one of the ways in which providers offer home telecommunications products,
is through sales (proactive channel). The registration of sale has an average of between 8 to 14
minutes, because there is a communication between the seller and the order registration area
(hereinafter called backoffice) which is responsible for validating customer data while it is being

processed making the sale.

For this reason, a mobile application will be implemented that will automate all the

gueries that are made to the backoffice, making it easier for the seller to sell to customers.

Finally, we will make an analysis of the results of the use of the mobile application in

the process in the telecommunications company.



INTRODUCCION

Con la llegada de nuevos operadores de telefonia mévil como son Bitel y Entel, los operadores
mas antiguos, Movistar y Claro, han tenido que realizar una mayor inversién para poder seguir
compitiendo y no perder clientes en este sector. Esto ha provocado que el mercado de los
productos de telecomunicaciones para el hogar esté desatendido, dejando un mercado con

bastantes posibilidades para explotar.

Uno de los canales de venta mas importantes es el canal proactivo, que representa un
30% del total de ventas, cuenta con un proceso que involucra en su mayor parte, consultas y
validaciones a través de una agencia de registro de pedidos que son necesarias para concretar

la venta.

Se sabe que el proceso actual no es el mas optimo, teniendo tiempo de atencién
demasiado altos, en promedio 12 minutos por venta, que provocan que los clientes terminen
por desistir de la adquisicion de un nuevo producto o mejora del actual. También existen altos

costos de operacion y ninguna trazabilidad del proceso de venta.

El objetivo de esta investigacion es incrementar las ventas de los productos de
telecomunicaciones para el hogar, mejorando el proceso del canal proactivo, remplazando
todas las consultas realizadas a la agencia por Web Services que seran consultados a través

de una aplicacion mavil utilizada por los vendedores.

Para determinar si efectivamente se alcanzaron los objetivos planteados, se procedera
a realizar una medicién de los tiempos de atencién, los costos de operacion, la trazabilidad de

la venta entre el proceso actual y el nuevo.



PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacién del problema
En el afio 2018, la distribucion en el mercado de telecomunicaciones de los productos de

telecomunicaciones para el hogar de los Operadores del Peru tiene la siguiente distribucion:

Distribucién del mercado de Telefonia Fija Distribucion del mercado de Telefonia Fija
segun Empresa (en %), 1 T 2017 segun Empresa (en %), Il T 2017
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Telefonica del Perd SAA. W América Mévil Peri SAC.
= Américatel Perts Otros

Fuente: Empresas Operadoras Fuente: Empresas Operadoras

Figura 1 - Distribucién del mercado de telefonia fija — 2017
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Figura 2 - Distribucién del mercado de Internet fijjo — 2017



Distribucion del mercado de Radiodifusion por Distribucion del mercado de Radiodifusion por
Cable segun empresa, | T 2017* Cable segtin empresa, I T 2017"

Telefénica del Perd S.AA.  m Telefonica Multimedia S.A.C. Telefonica del Peri SAA. = Telefénica Multimedia S.A.C.
mAmérica Mévil Perd SA.C. % Directv Peri SR.L m América Mévil Perd S.A.C. % Directv Peri SR.L
= Otros = Otros
* Informacién Preliminar. 1/ Informacion Preliminar.
Fuente: Empresas Operadoras. Fuente: Empresas Operadoras.

Figura 3 - Distribucion del mercado de Radio Difusién por Cable — 2017

En donde se aprecia que la empresa de telecomunicaciones, objeto de esta tesis, se
encuentra como lider, ocupando un gran porcentaje de consumo de productos de
telecomunicaciones para el hogar. Sin embargo, este escenario no se repite en el sector movil

a causa de la entrada de nuevos competidores en el afio 2017:

Distribucién del mercado de Internet Mévil Distribucion del mercado de Internet Movil
segln Empresa (en %), 1 T 2017 segun Empresa (en %), I T 2017

0.1 L 01 147
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mEntel Peni SA. = Viettel Peri SA. ®Entel Perd SA. = Viettel Perii SA.
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Fuente: Empresas Operadoras. Fuente: Empresas Operadoras.

Figura 4 - Distribucion del mercado de Internet Movil - 2017

Es por ello por lo que nace la necesidad de la empresa en captar mas clientes y tener

retencion de estos en el mercado fijo, que es donde posee ventaja competitiva (Posee la mayor



infraestructura en el pais), esto también se ha aterrizado a sus objetivos estratégicos del afio
2018.

La gerencia comercial, tiene a su cargo varios canales de ingresos. El canal proactivo
(canal que representa el 30% del total) en la actualidad cuenta con un proceso de preventa que
comienza cuando el asesor consulta via teléfono si es que existen factibilidades técnicas (tipos
de tecnologia de fija: ASDL, XSDL, HFC) en la direccion de instalacion, luego existe un
segundo contacto con otra persona del area de registro de pedidos en donde se obtiene las
validaciones del scoring crediticio y grabacion de contrato por voz (directo entre la agencia de

registro de pedidos y el cliente).

Luego de unos dias el producto es instalado en el hogar del cliente y el asesor recibe
una bonificacién por su venta luego de varios dias realizando llamadas al back para ir
revisando el estado del pedido generado. La bonificacién al vendedor se le es entregada

cuando se ha realizado la instalacion del servicio en el domicilio del cliente final.

Este canal no es optimizado a pesar de que contribuye en un 30% al total de ventas de
productos fijos, siendo un rubro de vital importancia para la entidad debido a sus objetivos
estratégicos del 2018. A continuacion, se muestra el flujo actual:

2

El agente llama
luego al cliente

Se muestra la
cartillade
productos y se
indica al
vendedor

El agente Se valida las
Vendedor llama consulta los factibilidades
al 12180 datos del cliente técnicasen el

en el Equifax sistema GIS

para cerrar el
contrato via
audio

Figura 5 - Proceso AS IS de venta de productos fija

El proceso actual tiene bastantes quiebres que impacta la generacion de una venta al
cliente y por consecuencia, afecta los ingresos de la empresa, entre ellos se pueden identificar:

1) Demora en la generacion de la venta, 2) poca trazabilidad de la preventa por parte del



vendedor y la empresa de telecomunicaciones 3) Sobrecosto por apoyos del area de registro
de pedidos, 4) Actividades no automatizadas que conllevan a un mayor indice de ventas no
concretadas, 5) Posibilidad de fraude debido a que no existe validacion directa con RENIEC

entre otros.

Segun lo expuesto anteriormente, aprovechando las nuevas tecnologias de la nube, se
realizara la implementacion de una aplicacion movil que automatice todo el proceso de registro
de la preventa, que sea agil y con interfaz amigable para los asesores, la cual reducird y

eliminara todos los problemas identificados.

La no automatizacion de este proceso implicaria una disminucién a largo plazo de la
cuota de mercado de productos fija para la empresa de telecomunicaciones en un contexto
altamente competitivo ahora con la entrada de varios Operadores nuevos como, por ejemplo,

Entel, que esta incursionando en ofrecer este servicio el afio 2017.

Formulacion del problema

¢En qué medida la implementacién de una aplicacién movil para el proceso de ventas

optimiza los tiempos y costos en una empresa de telecomunicaciones?

Preguntas especificas.

¢, C6mo una aplicacion maovil disminuye el tiempo de registro de una venta de productos
de telecomunicaciones para el hogar en un 60%?

¢,Como la aplicacion movil reduce en un 40% los costos de operacion del proceso de
venta?

¢, Como una aplicacion movil implementa la trazabilidad del proceso de venta de

productos de telecomunicaciones del hogar?



MARCO REFERENCIAL

Antecedentes

Antecedentes nacionales.
Tanaka (2016) en su tesis “Sistema de gestion de fuerza de ventas web y movil,

utilizando estilo arquitecténico REST, metodologia Scrum y geolocalizacion” sefala que,
debido a la gran competitividad que existe en la actualidad en las empresas, al disminuir
los “tiempos muertos” de la fuerza de ventas de las empresas se mejora la

productividad del vendedor y por lo tanto existe un mayor ingreso.

Balarezo (2012) en su tesis “Desarrollo de un sistema de Informacion de
Registro de pedidos para Ventas usando dispositivos moviles” Indica que el uso de una

aplicacion mavil es una via de costos bajos y de utilidad alta.

Casaverde y Loayza (2005) ingenieros de Sistemas de la Universidad Nacional
de Ingenieria de Peru, en su tesis “Solucién movil de pagos en linea para un sistema de
ventas por delivery usando smartphones y java” puntualizan que el uso de la tecnologia
movil es una ventaja competitiva en las empresas al dia de hoy ademas de disminuir los
costos operativos que pudiese involucrar la ejecucidn de un proceso de pago al efectivo

en los deliverys.

Becerra (2013) ingeniero de Sistemas de la Pontificia Universidad Catolica del
Peru indica su tesis “Analisis, disefio e implementacion de un sistema de comercio
electrénico integrado con una aplicacién maovil para la reserva y venta de pasajes de
una empresa de transporte interprovincial” argumenta que el proceso de venta actual
puede ser facilmente automatizado con las tecnologias actuales facilitando el aumento

de las ventas a raiz de la disminucién del tiempo de registro.

Antecedentes internacionales
Reyes Mora, lliana (2002) en su Tesis “Mobile Applications and their Impact in the Value

Creation Process for a Mexican Enterprise” sefala que: The knowledge and experience
that a business decision maker has about the factors that influence the efficiency of a
sales route will directly affect the outcome of introducing a mobile application on the
sales force activities. On this regard, it is imperative for a company that wants to

implement a mobile solution to perform a study on its route efficiency. Such study will
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identify those activities that must be empowered by the mobile application to generate

value.

Estado del Arte

Comienzos de las aplicaciones moviles y tecnologias usadas.

En 1980 empezaron a crearse las primeras computadoras orientadas al negocio
llamadas ordenadores o PC’s, estas podian ser adquiridas por cualquier empresa a
gran escala con el objetivo de optimizar sus procesos manuales, luego en 1990 empez6
el boom de laweb 2.0, aqui es donde nacen las primeras redes sociales o aplicaciones
a gran escala que eran usadas por el publico en general (webs en donde el mismo
usuario podia retroalimentar la web y eran objeto de busqueda de informacion), es en
este transcurso de tiempo donde la necesidad de tener una gran infraestructura que

soporte toda la demanda se hace presente y nace el cloud computing.

Un primer ejemplo lo tenemos con Amazon, que al darse cuenta que tan solo
usaban el 15% de la capacidad de su infraestructura, deciden en el afio 2012 lanzar
Amazon Web Services (AWS), ofreciendo, en las palabras de ellos mismos, “un
conjunto completo de servicios de infraestructuras y aplicaciones que le permiten [al
usuario] ejecutar practicamente todo en la nube, desde aplicaciones empresariales y
proyectos de grandes datos hasta juegos sociales y aplicaciones méviles”, Mas tarde,
introduciria el término Elastic Compute Cloud (EC2), que era un servicio de alquiler de
servidores enfocado a las pequefias y medianas empresas para que puedan desplegar

sus propias aplicaciones.

A partir de entonces, empresas como Google o IBM empiezan a investigar sobre
el Cloud Computing dando como resultado en 2009, Eucalyptus, que era una plataforma

de codigo abierto compatible con los servicios de Amazon EC2.

En la actualidad, podemos encontrar diversos proveedores de cloud computing,
siendo lo mas representativos Amazon Web Services, Azure de Microsoft y Bluemix de

IBM. Estos ofrecen principalmente tres modelos o niveles de servicio:



Tradicional laaS PaaS SaasS

nl
1108
1408
11

Figura 6 - Esquema de los tres niveles de servicio del cloud computing y tradicional

Infraestructura como Servicio (lasS).

Conocido en inglés como “Infraestructure as a service” , en esta forma de servicio se
ofrece hardware (CPU, memoria, RAM, Disco) para el almacenamiento de las
aplicaciones, esto brinda elasticidad a nivel de infraestructura. Ejemplo: Amazon Web
Service (AWS)

Plataforma como Servicio (PasS).

Conocido en inglés como “Plataform as a service”, se interpreta como un servicio que
ofrece, aparte de la infraestructura, un entorno de ejecucién para almacenar las
aplicaciones, se brindan herramientas necesarias para el desarrollo, tal es el caso de

Google App Engine o IBM Cloud.

Software como Servicio (SasS).

O mas conocido como “Software as a Service”, en este tipo de servicio, se ofrece al

cliente el software como servicio, en donde no se tendra que preocupar por el hardware

o implementacion, solo se pagaria por licencias o uso de las aplicaciones. Ejemplo:

Gmail o Hotmail.
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Teniendo esta clase de tecnologias a disposicién se observé la oportunidad de

empezar a usarlo para las aplicaciones moviles.

La historia de las aplicaciones mdviles va de la mano con la evolucién de los
teléfonos maviles, estos ultimos siguen teniendo un alto auge debido a las ventajas que

ofrecen ademas del canal de comunicacioén regular en los Ultimos afios.

Se comenzo con la primera generacion de la telefonia movil (1G) que solo ofrecia
servicio de voz, la segunda generacion (2G) se popularizé el servicio de la mensajeria
(SMS) sobre redes como GSM (System for Mobile Communications) y tecnologia
EDGE.

Luego lleg6 la generaciéon 2.5G, aumentando la velocidad de transferencia, es en
este punto en donde hacen su entrada nuevos servicios de acceso al internet por medio

del Protocolo para Aplicaciones Inalambricas.

En la generacién 3G / 3.5G aparecen novedades, entre las cuales se encuentra el
GPS (Global Positioning system) y en la cuarta generacion 4G, el Long Term Evolution
(LTE) y LTE Advanced.

A lo largo del tiempo en que iban apareciendo nuevas redes, los teléfonos méviles
pudieron introducir tecnologias como: Bluetooh, infrarrojo, touchscreen, entre otras.
Esto ha permitido que el hardware de los equipos de telefonia pueda poseer hardware
mas sotisficado y en consecuencia, aumenta el intercambio de informacién entre los
usuarios y la necesidad de nuevos servicios, como por ejemplo: a nivel comercial (m-

commerce), académico (m-learning) y social (redes sociales).

Es por esta causa que empiezan a nacer aplicaciones nativas en los Sistemas
Operativos para los méviles (entre los mas significativos se tiene a Android e iOs, de
menor presencia se tiene a Symbian y MeeGo), tomando mas fuerza aun en el afio
2018.



14

Mecanismos de ventas en sector de telecomunicaciones.
Las empresas telecomunicaciones poseen varios mecanismos de ventas que han ido
evolucionando conforme ha ido aumentando la competencia en el pais. Estos se

vuelven de vital importancia porque conforman el nivel de ingresos.

Bitel, Entel, Claro y Movistar, poseen diferentes canales de venta (ya sean

digitales o no) los cuales son:

Canales tienda y retails.

Son las tiendas presenciales que se encuentren instaladas en el pais, esta conformada
por un local y un conjunto de asesores en donde se realizan varios procesos para el
cliente como, por ejemplo: Atencién de reclamos, atencion de averias, ventas de
productos y servicios y atencion de consultas. Este representa el 40% de los ingresos

de las empresas de telecomunicaciones.

Canales Proactivos.

Canal cuyo Unico objetivo son las ventas, el Gnico actor es el vendedor y este se
encarga de ir a diferentes lugares en busqueda de potenciales clientes, su herramienta
de trabajo es el celular y es el canal en donde se realizara el analisis de la presente
tesis. Esta fuerza de ventas representa el 30% de ingresos en las empresas de

telecomunicaciones.

Canales via online.

Canal digital, este involucra una comunicacién con el cliente por medio de redes
sociales y paginas web. Este canal es usado para los siguientes procesos: Toma pedido
de registros de averias, consultas online, solicitud de intencién de obtencién de
productos y servicios. Representa solo el 5% de ingresos de la empresa, debido a que

no es el core de ingresos en la empresa.

Canales Call Center.
Canales no presenciales en donde la comunicacion con el cliente es por medio de
llamadas a centros de atencion, este servicio por lo general atiende mas consultas de

averias o reclamos de atencion al cliente, sin embargo, también se esté utilizando para



las ventas, en donde el operador llama al cliente para ofrecerle ofertas de los productos

y servicios. Representa el 25% de ingresos de las empresas de telecomunicaciones.

Marco Tedrico

App movil
Es una aplicacién que puede ser ejecutada en las plataformas de smartphones, en la
actualidad existen diferentes tipos de sistemas operativos en donde pueden ejecutar Android,

Windows phone e 10s.

Trello
Herramienta de trabajo colaborativo, utilizado en metodologia agiles en donde se puede

realizar la trazabilidad del avance de los sprints.

Slack
Es una herramienta de comunicacién entre equipos que tiene integrado otras aplicaciones

como por ejemplo dropbox, Google drive, twitter; entre otras mas que facilitan el trabajo.

Scrum

Es un marco de trabajo incremental e interactivo para el desarrollo de aplicaciones, se basa
en Sprints, de entre 1 a 4 semanas, que se ejecutan de forma continda. Los sprint contienen
las historias solicitadas por el product owner definidas en las reuniones iniciales antes de
comenzar el desarrollo (Grooming). No se deben de cambiar las historias en el transcurso de
los sprints. El objetivo de esta metodologia agil es entregar un producto usable al final de cada

iteracién. (Fuente: The scrum primer v1.1 — Deemer)

Product Owner

El duefio de producto (Product owner) es el responsable de gestionar el Product Backlog, con
el objetivo de maximizar el valor del producto (Product Backlog). El Product owner es una sola
persona y todas las historias (requerimientos) deben de ser canalizadas con él para garantizar

la claridad de los objetivos.
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Scrum Master
Parte del equipo de Scrum, encargado de facilitar el proceso de desarrollo en el proyecto y es

el responsable que se apliquen todas las reglas de scrum dentro del equipo.

Equipo de desarrollo
Conformado por un equipo de desarrolladores que se encargan de entregar productos

terminados al final de cada Sprint.

Equipo Scrum
Esta conformado por el Equipo de desarrollo (Development team), Scrum master y el Duefio
del producto (Product Owner) El equipo Scrum es autoorganizado y multifuncional, no se

permiten intromisiones de personas ajenas al proyecto.

Bluemix
Es el servicio de la nube ofrecido por IBM Cloud. Lo que se ofrece es alta disponibilidad y

escalabilidad para diferentes tipos de plataformas.

Web services
Es un conjunto de estandares que permiten el intercambio de informacion entre aplicaciones

desarrolladas con tecnologias diferentes y desplegadas en plataformas distintas.

Factibilidades técnicas

Se indica asi a las diferentes tecnologias que se maneja para brindar servicios de internet, tv
cable al cliente. Entre ellos se encuentra tecnologia de tv: Analogica o digital, 6 tecnologia de
internet: HFC, FTTH y ADSL. Identificar las factibilidades técnicas segun el lugar de instalacion

es importante para ofrecer los servicios a los clientes.

Scoring crediticio
Es la evaluacion crediticia de tu nivel econémico para adquirir servicios, una de las empresas

encargadas de brindar un webservice en donde se realiza el analisis crediticio es Equifax.

Altas
Se define asi al proceso en donde un cliente quiere adquirir uno de los servicios de la empresa

en una locacién nueva.



Migracién
Proceso en donde se desea realizar un upgrade/down de un servicio que ya cuenta el cliente

(Por ejemplo: Trio plano local de 15 mbs puede ser migrado a un Trio plano local de 30 mbs)

SVA
Proceso en donde se adquiere un Servicio de Valor Agregado sobre uno de los servicios del
cliente. Por ejemplo: un SVA es el paquete de HBO que se afiade a los canales de un plan

contratado.

Parque
Servicios de productos fijo (internet, cable o tv) que actualmente posee el cliente en estado

activo.

Android

Sistema Operativo basado en linux para méviles.

Cloud Foundry
Producto de IBM de la nube.

PostgreSQL

Base de datos relacional open source que es conocido por su alta robustez y escalabilidad.

IBM Compose

Componente cloud de IBM cuyo objetivo es agilizar la gestiébn y mantenimiento de base de
datos open source. Entre ellos, por ejemplo, garantizar la alta disponibilidad, migraciones,
copias de seguridad diarias y escalados automatico. Entre las bases de datos ofrecidas estan
(MongoDB, Elastisearch, RethinkDB, PostgresSQL, Mysq|, etcd y RabbitMQ hasta el momento)

Productos de telecomunicaciones para el hogar
Productos que son usados en el sector fija, por ejemplo: Producto de teléfonos, de internet y de

television.

17



18

OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacion de una aplicacion movil para el proceso de

ventas optimiza los tiempos y costos en una empresa de telecomunicaciones.

Objetivos especificos

Determinar como una aplicacion mavil disminuye el tiempo de registro de una venta de

productos de telecomunicaciones para el hogar en un 60%.

Determinar como una aplicacion moévil reduce en 40% los costos de operacion del

proceso de venta.

Determinar como una aplicacion mévil implementa la trazabilidad del proceso de venta

de productos de telecomunicaciones del hogar.
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia, la fuerza de venta de fija representa un ingreso considerable para la empresa de
Telecomunicacion objeto de la investigacion. Es por ello, que surge la necesidad de mejorar el
proceso de venta creando una aplicacion mdavil, con esto se lograria disminuir el ratio de falla
humana en las validaciones, costo operativo por validaciones a nivel del backoffice y tiempo de
generacion del registro, esto debido a que todas las acciones estarian siendo ejecutadas

solamente por la aplicacién usada por el vendedor.

Tiene una justificacion practica a causa de que se esta utilizando una App mévil para
gestionar un proceso de registro de venta sin necesidad de un lugar especifico y solamente es

necesaria de la presencia de un vendedor y un cliente, teniendo las siguientes ventajas:

El proceso seria rapido debido a que ahora solo se consulta a la aplicacion por medio
de servicios de validacion
El proceso brindaria ahorros econémicos, puesto que no existira una Agencia de

registro de pedido
El proceso brindaria transparencia, a causa de que el vendedor podra visualizar el

seguimiento de su pedido.

Bajo estas premisas, aportaria en gran mayoria a la empresa de telecomunicaciones.



HIPOTESIS

Hipotesis General
La implementacion de una aplicacion movil para el proceso de ventas optimiza los tiempos y

costos en una empresa de telecomunicaciones

Hipotesis Especificas
La implementacion de una aplicacion movil disminuye el tiempo de registro de una venta de

productos de telecomunicaciones para el hogar en un 60%.

La implementacion de una aplicacion movil reduce en 40% los costos de operacién del

proceso de venta.

La implementacion de una aplicacion movil implementa la trazabilidad del proceso de

venta de productos de telecomunicaciones del hogar.

20



MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable
Independiente

Tipo de
Investigacién

¢En qué medida la implementacion
de una aplicacion movil para el
proceso de ventas optimiza los
tiempos y costos en una empresa

de telecomunicaciones?

Determinar en qué medida la
implementacién de una aplicacion
movil para el proceso de ventas
optimiza los tiempos y costos en una

empresa de telecomunicaciones.

La implementacién de una
aplicacion movil para el
proceso de ventas optimiza los
tiempos y costos en una
empresa de

telecomunicaciones.

Aplicacion movil.

El tipo de trabajo a
realizar sera

experimental.

Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Varlablg Metod_o de_ .
Dependiente Investigacion
¢, Como una aplicacion movil Determinar como una aplicacion La implementacion de una Proceso de venta. Método de

disminuye el tiempo de registro de
una venta de productos de
telecomunicaciones para el hogar
en un 60%?

¢ Como una aplicacién movil reduce
en 40% los costos de operacién del
proceso de venta?

¢,Como una aplicacion movil
implementa la trazabilidad del
proceso de venta de productos de

telecomunicaciones del hogar?

movil disminuye el tiempo de registro
de una venta de productos de
telecomunicaciones para el hogar en
un 60%.

Determinar como una aplicacion
movil reduce en 40% los costos de
operacién del proceso de venta.
Determinar como una aplicacion
movil implementa la trazabilidad del
proceso de venta de productos de

telecomunicaciones del hogar.

aplicacion mévil disminuye el
tiempo de registro de una
venta de productos de
telecomunicaciones para el
hogar en un 60%.

La implementacién de una
aplicacion movil reduce en
40% los costos de operacion
del proceso de venta.

La implementacion de una
aplicacion mavil implementa la
trazabilidad del proceso de
venta de productos de

telecomunicaciones del hogar.

investigacion

cuantitativo bivariado.
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MARCO METODOLOGICO

Metodologia

Segun la definicion del tipo de investigacion experimental del libro de “Metodologia de la
investigacion” (Sampieri, 2014) cita lo siguiente: “A un grupo se le aplica una prueba previa al
estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le
aplica una prueba posterior al estimulo. Este disefio ofrece una ventaja sobre el anterior: existe
un punto de referencia inicial para ver qué nivel tenia el grupo en las variables dependientes

antes del estimulo; es decir, hay un seguimiento del grupo.”

Bajo esta premisa, la presente tesis es del tipo experimental porque se estara
implementando una aplicacién mévil que automatizara el proceso de venta que es ejecutado
por los vendedores del canal proactivo de la empresa de telecomunicaciones, se extraera una
muestra, la cual serd el objeto y medicion de los resultados de la investigacion. Con ellos se

contrastara el antes y después del proceso, por ultimo, se sacaran las conclusiones.

A continuacion, se muestran la serie de fases que seguird esta metodologia de

investigacion:

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Planteamiento Revisién de la Visualizacion Elabqrfac@n
: de hipétesis
Idea del literatura y desarrollo del alcance S
o : y definicion
problema del marco tedrico del estudio )
de variables
S Anélisis de los Recoleccion Definicidn y seleccién Uesairelo
del reporte de del disefio de
datos de los datos de la muestra ; SR
resultados investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Figura 7 - Pasos de la metodologia cuantitativa

En adicion, la metodologia indica que los datos a tomar deben de medirse a través de

nameros y métodos estadisticos, que es lo que se estard realizando en la presente tesis.



Paradigma

La investigacién cientifica en ingenieria se basa en un paradigma positivista, esto a causa de
gue este tipo de paradigma solamente acepta criterios objetivos basados en datos
cuantitativos, el objetivo es explicar fendmenos de la realidad, formular hipotesis y
demostrarlas. En adicién, en este paradigma se plantea que el investigador debe de tener una

posicion neutral con respecto a las observaciones y los impactos de la investigacion.

Enfoque
El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, el cual consiste en el analisis objetivo
de la realidad, midiendo los fendmenos observados con métodos cientificamente aprobados

con el objetivo de probar una hipoétesis.

Método
El método sera experimental a causa de que el investigador estara manipulando la variable
independiente para revisar el impacto sobre las dependientes y con ello demostrar las teorias

planteadas.
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VARIABLES

Independiente
Aplicacion movil.
Esto debido a que es la variable que no se vera afectada al terminar de realizar las

conclusiones de la tesis.

Dependiente
Proceso de venta.
A raiz que es el proceso que cambiard luego de aplicar la variable independiente, este es el

proceso en donde se busca optimizar y disminuir tiempo de ejecucion.
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POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Se tendra como muestra a todos los vendedores del canal proactivo del departamento de Lima

del Peru.

En total son 50 vendedores, a continuacion, un cuadro separados por entidades del

canal proactivo:

TRADE DEVELOPMENT S.A.C. 8
DIAMIRE S.C.R.L. 7
DIGITAL MAX SAC 3
SERVICIO INTERGRAL DE COMUNI 2
LOGISTICA EJECUTIVA S.A. 7
TRADE DEVELOPMENT 1
NEXXO ]
OVERLANDES SA 8
CONTACTO SATELITAL SRL 7
LIDERES EN SERVICIOS S.A.C. 1
PC PERFORMANCE S.A. 1

50

Figura 8 - Poblacion de vendedores
Muestra

Al ser una muestra de poblacion finita, la formula para calcular la muestra es la siguiente:

N X Z2 xp Xq
n =
d2 x(N —1) + Z2 xp Xq

Donde:

N = Total de la poblacién

Z2 =1.962 (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
qg =1-p(enestecasol-0.05=0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 3%).



ESTIMAR UNA PROPORCION

[ Total de la poblacién (N)

50|

(Si la poblacion es infinita, dejar la casilla en blanco)

|Nivel de confianza o seguridad (1-a)

95%)|

[Precision (d)

39|

|Proporci6n (valor aproximado del parametro que queremos medir)

50|

(Si no tenemos dicha informacion p=0.5 que maximiza el tamafio muestral)

[TAMANO MUESTRAL (n)

40}

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

|Proporcion esperada de pérdidas (R)

15%|

[MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS

47|

Figura 9 - Muestra de vendedores
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UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis seran los vendedores del canal proactivo de Lima, estos seran los

encargados de usar la app movil para registrar las ventas de productos fija.
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INSTRUMENTOS Y TECNICAS

Instrumentos

Los instrumentos usados para la presente tesis ha sido la ficha de datos, en donde se ha

recolectado informacion del proceso de ventas basado en tiempos y costos.
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PROCEDIMIENTOS Y METODO A ANALISIS

Procedimientos

Se han realizado reuniones de focus group con los vendedores en conjunto con el area

comercial — procesos, en donde se ha revisado lo siguiente:

El calculo del tiempo de operacion del procedimiento anterior (lamada al 12180) fue de
forma manual, en donde nos encontrdbamaos con los mismos vendedores de Lima y se
observaba como llamaban al &rea de registro de pedido. En donde se mapeo con ayuda de un

cronometro.

Se presenta un cuadro con los resultados de cuarenta ventas realizadas:

Tabla 1 - Cuadro de tiempos de ventas sin App Fija

Prueba Tiempo

Venta 1 12:45
Venta 2 12:35
Venta 3 18:54
Venta 4 14:30
Venta 5 13:42
Venta 6 13:12
Venta 7 12:53
Venta 8 12:20
Venta 9 09:24
Venta 10 13:43
Venta 11 19:31
Venta 12 15:56
Venta 13 14:49
Venta 14 15:25
Venta 15 17:11
Venta 16 16:24
Venta 17 17:19
Venta 18 12:55
Venta 19 12:14
Venta 20 15:18
Venta 21 13:02
Venta 22 17:44
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Venta 23 11:54
Venta 24 14:20
Venta 25 09:55
Venta 26 18:34
Venta 27 16:49
Venta 28 14:52
Venta 29 15:06
Venta 30 08:52
Venta 31 18:31
Venta 32 11:21
Venta 33 10:02
Venta 34 10:47
Venta 35 14:54
Venta 36 14:43
PROMEDIO 14:14

Para el caso del calculo del tiempo de operacién del procedimiento anterior se estara
usando los logs de llamadas a los servicios y se restaran los tiempos de llamada de los

servicios.

Se sacard una muestra de 36 ventas para medir este tiempo.

select event_datetime, id, tag, username, msg, orderid, docnumber, servicecode from
ibmx_a07e6d02edaf552.service_call_events_2018 1

where servicecode in (EXPERTO','HDEC") and sourceapp like 'APPVF' and result like
'OK’ order by id desc limit 300



LK pgAdmin 4

File ~ Object ~ Tools ~ Help ~

| i Browser s ¥ Query-compos.. ¥ EditData-BDPR.. ¥ Query-compos.. ¥ EditData-BDPR.. ¥ Query-compose on admin@BDPRODAPPd[;’Jw
#- 5 parameters s
r s & B~ Q- & B @ Z- Y -~ | Nolmt 3 % - W &~ &
! ¥ [ pedidos_en_caida
# [F peticion_pago_efectivo  [Eeelggsleiic] Idmin@BDPRODAPPWEBFIJA
# £ public_customer 1 select event_datetime, id, tag, username, msg, orderid, docnumber, servicecode from ibmx_a®@7e6d02edaf552.s|
* public_customer_rating 2 where servicecode in ('EXPERTO','HDEC') and sourceapp like 'APPVF' and result like 'OK'
public_customer_resch 3 order by id desc limit 300
| public_equivalence 4
~4random_names
¥ [ schema_version
2 B ice_call n
O Data Output Explain Messages Query History
service_call_events_20°
@ col event_datetime id tag username msg  orderid docnumbe
a cf' umns (17) 4 timestamp without time zone integer character varying (20) character varying (38) text character varying (20) character V|
g event datetime 1 2018.06-17 23:45:12.538465 5762982 SERVICE_CALL 16902 OK  -LFGO_YyOSWsH6fdoVWI 7182007
fid
. L 2 2018-06-17 23:45:08.385131 5762977 SERVICE_CALL 16902 oK -LFGO_YyOSWsH6faoVWI | 7182007
f g
N eacname 3 2018-06-17 23:45:04.066193 5762975 SERVICE_CALL 16902 oK -LFGY_YyOSWsH6f4oVWI 7182007
| msg 4 2018-06-17 23:44:59.323079 5762972 SERVICE_CALL 16902 OK -LFG9_YyOSWsH6f4ovWI 7182007
fi orderid 5 2018-06-17 23:40:57.122231 5762772 SERVICE_CALL 16902 OK -LFGY_YyOSWsH6Ef4oVWI 7182007
fi docnumber 6  2018-06-17 23:36:26.97187 5762541 SERVICE_CALL 125052 oK -LFGATLKm-dHnSbaiGBL 4246494
{1 servicecode 7 2018-06-17 23:33:11.503298 5762353 SERVICE_CALL 114451 OK -LFGYJ_JPtYrfUjruXe7 4787905
B serviceur) 8  2018-06-17 23:32:43.399387 5762288 SERVICE_CALL 16902 OK  -LFG9_YyOSWsH6f4oVWI 7182007
f servicerequest
= g 9 2018-06-17 23:29:35.868618 5762097 SERVICE_CALL 106588 oK -LFG8uhDysa3B8BdZdeA  1056650:
{1 serviceresponse¢
Bisoinciis 10 2018-06-17 23:27:19.447312 5761996 SERVICE_CALL 16902 oK -LFG5-8uC2_E1cXEq-a0 7182007
B sourceappversi 11 2018-06-17 23:27:15.442151 5761993 SERVICE_CALL 16902 oK -LFG5-8uC2_E1cXEq-a0 7182007
fi result 12 2018-06-17 23:27:11.337765 5761991 SERVICE_CALL 16902 OK -LFG5-8uC2_E1cXEqQ-a0 7182007
i app_module 13 2018-06-17 23:27:06.960769 5761968 SERVICE_CALL 16902 oK -LFG5-8uC2_E1cXEq-a0 7182007
{ latitude_sales 14 2018-06-17 23:24:07.908668 5761887 SERVICE_CALL 116498 oK -LFG7f-yT2XKqJ7UnMs5 7632901!
g longitude_sales 15 2018-06-17 23:24:01,132954 5761883 SERVICE_CALL 16902 OK  -LFG5-8UC2_E1¢XEQ-20 7182007
Y i
B3 Constrains 16 20180617 23:21:38.841612 5761803 SERVICE_CALL 119051 OK  -LFG7SRCKYo3JUetFAK2 | 4510027!
# i Indexes
t‘L 17 201R-NA-17 23:21+77 QA4R4Q S7A17GA SFRVICF CAII 114081 nNK - FGT1aKnmBROAMIWSVRY  4220A0A"

Figura 10 - pgAdmin 4 para consulta de log de servicios

En donde:



event_datetime id tag msg arderid docnumber |servicecode |Tiempo de venta

21:01:48| 5760457 |SERVICE_CALL oK -LFF_gop026jqwxprsaH 41988673 |HDEC

20:52:04 5760361 |SERVICE_CALL OK -LFF_gapO2GjgwxprxQH 41988673 [EXPERTO 00:09:44

20:59:48 5760450 SERVICE_CALL OK -LFF_TOXADA3gfbui-gg 47495926 |HDEC

20:50:20 5760344 |SERVICE_CALL OK -LFF_TOXADA3gfbui-gg 47495926 [EXPERTO 00:09:28)

21:07:00 5760501 |SERVICE_CALL OK - LFFc00U3s2H3ChuvZXH 44890799 |HDEC

21:01:29 5760456 |SERVICE_CALL OK -LFFe00U3s2H3ChuVZXH 44890799 |EXPERTO 00:05:31

21:25:32 5760722 |[SERVICE_CALL OK -LFFeS6mttColKCn6Hz8 45760433 [HDEC

21:10:34 5760537 |SERVICE_CALL OK -LFFeS6mttColKCnBHzE 45760433 |EXPERTO 00:14:58

21:23:49 5760696 |SERVICE_CALL OK -LFF_Myk_tUPO7KNMOa- 10695071 |HDEC

21:17:02 5760603 [SERVICE_CALL OK -LFFf_Myk_tUPO7KMOa- 10695071 |EXPERTO 00:06:47

21:28:27 5760741 |SERVICE_CALL OK - LFFifhwAKwInNn2TubS 42930655 [HDEC

21:17:33 5760608 |SERVICE_CALL OK -LFFifhwAKwInNn2Tubs 42930655 |EXPERTO 00:10:54

21:23:05 5760690 |SERVICE_CALL OK -LFFfvtEqgzR_FgFOeOP 41601318 [HDEC

21:18:35 5760615 |SERVICE_CALL OK -LFFfvtEqezR_FgFQeOP 41601318 [EXPERTO 00:04:30]

21:39:04 5760822 |SERVICE_CALL OK -LFFit8u7payabB4dyeN 46566692 [HDEC

21:31:33 5760745 |SERVICE_CALL OK -LFFitBu7pOyg6B44YeN 46566692 EXPERTO 00:07:32

21:44:03 5760851 |SERVICE_CALL OK -LFFjvPBlgjz4 NCRjevC 76262574 |HDEC

21:36:02 5760794 |SERVICE_CALL OK -LFFjvPBlgjz4 NCPjevC 76262574 |EXPERTO 00:08:01

21:48:12 5760876 |SERVICE_CALL OK -LFFIHCknAnY mIR49X-F 75011964 |HDEC

21:41:59 5760838 |SERVICE_CALL OK - LFFIHCknAnY mIR49X-F 75011964 | EXPERTO 00:06:12

19:48:04 5759748 |SERVICE_CALL OK -LFFLIcwGgfKHE825 Hpi 40447300 [HDEC

19:44:05 5759684 |SERVICE_CALL OK -LFFLIcwGgfKHEB2SHpi 40447800 [ EXPERTO 00:03:59]

21:52:46 5760936 |SERVICE_CALL OK -LFFI0g06mLjOKiglzQC 75131406 [HDEC

21:42:28 5760841 |SERVICE_CALL OK -LFFI0g06mLjOKiglzQC 75131406 [EXPERTO 00:10:18|

21:51:02 5760854 |SERVICE_CALL OK -LFFm3aja0hHcGPnfuHl 78335227 [HDEC

21:45:47 5760864 |SERVICE_CALL OK -LFFm3aja0hHcGPnful| 78335227 |EXPERTO 00:05:15

21:57:55 5760968 |SERVICE_CALL OK -LFFmawVKPTIv2guxBsP 10169918 |HDEC

21:47:47 5760875 |SERVICE_CALL OK -LFFmawVKP7 Iv2guxEsP 10169918 |EXPERTO 00:10:09]

20:03:53 5759879 |SERVICE_CALL OK - LFFMznOwLMBblztWagmZ 7538865 |HDEC

19:51:32 5759768 |SERVICE_CALL OK -LFFMznOwLMBhblztWamZ 7538869 |EXPERTO 00:12:21

19:56:07 5759803 [SERVICE_CALL oK -LFFNSsJLFpUIYfODVQ) 19882496 |HDEC

19:52:00 5759771 |SERVICE_CALL OK -LFFN5sILFpUIYTQDVQ 198824596 [EXPERTO 00:04:07

19:56:00 5759802 |SERVICE_CALL OK -LFFNIDolUgoDulmFLaf 41827290 |HDEC

19:52:47 5759778 |SERVICE_CALL OK -LFFNI0olUgoDulmFLaf 41827250 [EXPERTO 00:03:13

22:10:04 5761054 |SERVICE_CALL OK - LFFpogRmdwpPIvUCTAZ 46591690 [HDEC

22:01:49 5760997 |SERVICE_CALL OK -LFFpogRmdwpPIvUCTAZ 46591690 | EXPERTO 00:08:14

22:05:44 5761029 |SERVICE_CALL OK -LFFpgSURCmsWel59gr2 70521451 [HDEC

22:01:54 5760998 |SERVICE_CALL OK -LFFpaSURCmsWclS9gr2 70521451 |EXPERTO 00:03:50|

22:07:47 5761039 |SERVICE_CALL OK -LFFpVI7UwwOPKouChal 47708797 [HDEC

22:00:24 5760984 |SERVICE_CALL OK -LFFpVI7UwwOPKouChSl 47708797 [EXPERTO 00:07:24

22:11:27 5761064 |SERVICE_CALL OK -LFFgwtrndF_SdrgDrg0 76368348 |HDEC

22:06:43 5761033 |SERVICE_CALL OK -LFFgwtrndF_SdrgDrg0 76368348 |EXPERTO 00:04:44

22:14:53 5761081 |SERVICE_CALL OK -LFFrk3TOO1V]LOY]4C 10163106 [HDEC

22:10:20 5761057 |SERVICE_CALL OK -LFFrk3TOO1V]jLOY[4C 10163106 [EXPERTO 00:04:33

22:12:15 5761070 |SERVICE_CALL OK -LFFrOx5380RYi-02G2h 32977157 |HDEC

22:08:51 5761045 [SERVICE_CALL OK -LFFrx5380RYi-02G2h 32577157 |[EXPERTO 00:03:24

20:15:28 5760036 |SERVICE_CALL OK <LFFRUG-YULDwWG 2winrl) 29724282 |HDEC

20:11:05 5759971 |SERVICE_CALL OK -LFFRUG-YULDWG 2winrl 29724282 |EXPERTO 00:04:23

22:13:46 5761077 [SERVICE_CALL OK -LFFry1¥[FdxCuE7dG1g 46109350 [HDEC

22:09:18 5761048 |SERVICE_CALL OK -LFFr1YjFdxCuE7dG 1g 46109350 | EXPERTO 00:04:28

22:22:27 5761136 |SERVICE_CALL OK -LFFsoyf-2Ta7zpkduTD 44787168 |HDEC

22:14:57 5761080 |SERVICE_CALL OK -LFFsoyf-2Ta7zpkduTD 44787168 [EXPERTO 00:07:30|

22:23:42 5761146 |SERVICE_CALL OK -LFFspMRF1gMDSGEgwMx 41183959 |HDEC

22:14:56 5761079 |SERVICE_CALL OK -LFFspMRF1gMDSGEgwvix 41183953 |EXPERTO 00:08:45

20:24:56 5760137 [SERVICE_CALL OK -LFFTdmwhwBOW GidsgxP 48581037 [HDEC

20:18:06 5760067 |SERVICE_CALL OK - LFFT4nwhvBOWGidsgXP 48581037 |EXPERTO 00:06:50|

22:28:23 5761175 |SERVICE_CALL OK -LFFuUNZIU_ilHe7S ukvs 7298603 |HDEC

22:21:46 5761130 |SERVICE_CALL OK -LFFuNZIU_ilHc75 ukws 7258603 |[EXPERTO 00:06:37

22:32:08 5761205 |SERVICE_CALL OK -LFFv_IK3VKpaViMEU3B 70922120|HDEC

22:26:59 5761159 |SERVICE_CALL OK -LFFv_IK3VKpaViMEU3B 70922120 |EXPERTO 00:05:11

22:30:27 5761191 |SERVICE_CALL oK -LFFvcCFeasodMzs_ldi 61350015 [HDEC

22:27:09 5761162 |SERVICE_CALL OK -LFFvcCFeeso?Nzs_Idi 61350015 |EXPERTO 00:03:18

20:36:17 5760246 |SERVICE_CALL OK -LFFWNCCdUiPztacP_eN 10134263 |HDEC

20:32:28 5760200 SERVICE_CALL OK -LFFWNCCdUiPztacP_eN 10134263 |EXPERTO 00:03:48)

22:34:55 5761221 |SERVICE_CALL OK - LFFw PV CWIMYTO0ZejuEW| 71702384 |HDEC

22:30:35 5761192 |SERVICE_CALL OK - LFFwPVeW MY TOZejuEW| 71702384 |EXPERTO 00:04:21

22:53:24 5761421 |SERVICE_CALL OK -LFFzkMZUKFtW CB2ZkB K 42247103 [HDEC

22:45:12 5761370|SERVICE_CALL OK - LFFzkMZUKFtWCB2ZkBk 42247103 |EXPERTO 00:08:12

22:59:42 5761446 |SERVICE_CALL OK -LFG-NnlE20CIxeXAORd 40646494 |HDEC

22:47:57 5761398 |SERVICE_CALL OK -LFG-NnlE20CIxeXAORd 40646494 [EXPERTO 00:11:45

23:40:57 5762772 |SERVICE_CALL OK -LFGS9_YyOSWs HBF4oVWI 71820077 |HDEC

23:32:43 5762288 |SERVICE_CALL OK -LFGO_YyOSWs HEF4a\V W1 71820077 |EXPERTO 00:08:14
PROMEDIO: 00:06:54

Figura 11 - Cuadro de ventas con el App de Ventas
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Se observa que el tiempo promedio de registro es 06:54 minutos, en este tiempo se

tiene mapeado el tiempo también en el cual el cliente se demora en escoger el producto.

Para el caso del andlisis de la trazabilidad del pedido del procedimiento anterior
(Ilamada al 12180) se esta considerando que esta funcionalidad nunca existié y que se

implementara en el App.

Para el caso del analisis de la trazabilidad del proceso actual, se demuestra que el App

tiene esta opcién implementada.

En el 2018, los vendedores no cuentan con ningun sistema para visualizar la
trazabilidad del pedido en tiempo real, en el App de ventas se ha implementado una opcién de

tracking, a continuacién, se muestra:

&  Buscar

Revisa tus ventas

Setiembre 2018

Total de clientes asignados: 1

" YolojioXo
i
gresa en proceso

instalado caida

[

solicitado
Sg—
s N
LIVIA LIBERATA NEYRA MOREYRA
DNI: 08653856
F.Venta: 18/09/2018 11:34:52 PM

Producto: Duo Plano Local 4 Mbps

VER DETALLE

Figura 12 - Opcidn tracking de pedidos
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Se hara una comparacion de costos, la fuente de la informacion es el &rea comercial de

la empresa de telecomunicaciones como se muestra los cuadros a continuacion:

AGENCIAS 43769 39595 38526 41144 40803 33623 31883 33149 40260 35548 31070 25457
CANAL ONLINE 10199 10009 11788 11323 11078 9563 10013 9323 9323 8280 8395 7169
CENTRALIZACION 35341 35672 31861 31376 29963 26064 25202 24498 24642 21466 20370 20544
CROSS 78979 83448 86842 82470 75491 60386 56975 67021 69216 65258 62134 60493
FVD 21995 25704 21979 18702 17251 12015 10192 9571 7553 7838 6487 7041
GRANDES SUPERFICIES 2478 2698 2705 2275 1902 1529 1447 1727 1788 1479 1212 1144
IN 17322 18856 21747 19288 19964 16477 16514 16661 16090 18125 17147 15192
NEGOCIOS 28773 858 715 741 940 834 914 859 835 767 585 532
out 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830
RETENCIONES 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830 36830
TIENDAS 22007 22631 25888 25771 22131 18472 18427 22762 22055 18310 17314 16736
Total general (S/.) 334523 313131 315711 306750| 293183 252623 245227 259231 265422 250731 238374 227968

Figura 13 - Cuadro de gastos del back

Se observa que el costo mensual que la empresa de telecomunicaciones paga a las

diferentes agencias de registro de pedidos, a partir del mes de octubre es el estimado del pago

mensual en base a los afios previos.

BLUEMIX 5250 5250 5250 5250 5250 5250 5250 5250 5250 5250 5250 5250
SOPORTE PROVEEDOR (CONTRATO SOL 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000 10000
FIREBASE 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
GOOGLE MAPS 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400 1400
Total general (5/.) 16720 16720 16720 16720 16720 16720 16720 16720 16720 16720 16720 16720

Figura 14 - Cuadro de gastos del App de ventas

En la figura 31, estan los gastos del App de ventas, en donde se incluye el costo

mensual de la nube de Bluemix, el contrato mensual de soporte que se posee con el proveedor,

el costo de Firebase mensual y el de Google maps.

Método de analisis

Se utilizo el software estadistico “SPSS version 22, se introdujeron los datos de los tiempos sin

y con el aplicativo moévil de ventas recolectados:

Tabla 2 - Cuadro resultado de tiempo de ventas con y sin el aplicativo mévil

Estadisticos
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Sin aplicacion movil

Con aplicacion movil

N Vélido
Perdidos
Media

36
0

0:14:14.06

36

0

0:06:54.23




Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza

Asimetria

Error estandar de asimetria
Curtosis

Error estandar de curtosis
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Percentiles

25
50
75

0:14:25.00
0:08:52.002
0:02:46.514
27726.968
.018

.393

-.609

.768
0:10:39.00
0:08:52.00
0:19:31.00
8:32:26.00
0:12:23.75
0:14:25.00
0:16:16.99
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0:06:41.90
0:03:13.322
0:02:55.269
30719.114
.789

.393

.136

.768
0:11:44.68
0:03:13.32
0:14:57.99
4:08:32.30
0:04:24.10
0:06:41.90
0:08:37.58

En donde se confirma que el promedio del tiempo del proceso de ventas sin la

aplicacion movil es 14:14 minutos mientras que el promedio de ventas con la aplicacién es

06:54 minutos.

Metodologia

A raiz que la metodologia &gil es una forma de trabajo que esta siendo adoptada en la empresa

de telecomunicaciones recientemente, ain no se tiene claras las funciones debido a la
estructura organizacional de la empresa, sin embargo, se estd empezando a inculcar de a

pocos. Esto, como consecuencia, ha generado una forma de trabajo adaptada.

A continuacion, se muestra el organigrama de las areas de tecnologia de la empresa:




Direccion de Tl Hirecciin de
transformacién
1
[
Jefatura de
Arquitectura
|

Gerencia de Gerencia de
produccion desarrollo

|
Jefatura de

proyectos

estratégicos

Jefatura de
senice [ Lrace
management

Jefatura de
g ‘cfeturade QA Jog provisién y web

Jefatura de
= fullstack y
portabilidad

Jefatura de
Integracion

Figura 15 - Organigrama de la empresa de telecomunicaciones

El equipo de trabajo del proyecto se divide en las siguientes personas:

- 1lider de proyecto, que asume rol compartido de Product Owner con el usuario final
y los demas usuarios involucrados en el proyecto, de distintas areas.

- 3 usuarios finales que asumen el rol de Product Owner.

- 2 QA gque son parte del equipo de Desarrollo

- 7 personas parte del equipo de Desarrollo

- 1 Scrum master, con el cual el lider de proyecto comparte funciones debido a que el
lider de proyecto es el facilitador dentro de las areas de Tl de la empresa mientras
que el Scrum master facilita a nivel del equipo de desarrollo

- 1 PMO, que cumple el apoyo de seguimiento de las responsabilidades que salgan
de los daily meeting.

Adicionalmente, se identifica que dependiendo del Sprint pueden salir responsabilidades

para distintos equipos de Tl de la empresa de telecomunicaciones. (Gestion de cambios,
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proveedor encargado de los pases a produccién, area de integracién, area de facturacion y

demas)

Inicio del proyecto - reuniones de grooming
Antes de comenzar cualquier sprint, se inician con reuniones de grooming, en estas
reuniones participa todo el equipo Scrum en donde se definen todos los User stories

gue seran considerados en el Sprint.

El product Owner maneja un documento Excel en donde describe qué es lo que
desea, la funcién del equipo restante es orientarle y comentarle qué implica - a gran
escala- lo que esta solicitando, debido a que los pedidos pueden estar relacionados a

desarrollo de otras areas del equipo de Sistemas de telefénica.

Cabe destacar que el documento Excel es compartido con todo el equipo para

su posterior analisis.

Reuniones de planning

Posteriormente, se tienen las reuniones de planning, en donde se encuentra todo el
equipo, en esta reunién se tiene la definicion final de todo lo que el product owner
desea, en conjunto se crea el product backlog dentro de la herramienta trello y se
definen los puntajes finales, en donde se maneja la priorizacién del sprint. Si es que
hubiese una actividad adicional, como, por ejemplo, la creacién de un servicio, el lider
de proyecto se lleva la tarea de revisar el pedido con los otros equipos de Tl de la
empresa. En esta reunion se definen los tiempos de desarrollo y también la fecha

aproximada del pase a produccion.

Daily Meeting y seguimiento del Sprint
Reuniones cortas de 10 minutos realizadas via audio, se ejecutan de lunes a viernes a
las 9:30 am, en estas reuniones se sefialan tres cosas: qué se avanzo ayer, que se

avanzara hoy y qué blogueantes se tiene.

En adicién, también se tiene la herramienta Trello en donde se revisan todos los

avances gue se realizan de forma diaria, y en donde se maneja la comunicacion

principal del proyecto.
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A continuacion, prints de cdmo se esta manejando los avances del proyecto:

Creacion y Gestion de Usuarios
(Usuario Unico)

o1

+ Afnada otra tarjeta

Trazabilidad - Cambios en
agendamiento de llamadas

App - Trazabilidad, Reporte pedidos
= o3

A FV ST

+ Afada ofra tarjeta

L 'spHFLDf/517-

Pases a produccion

/

App - Incluir la base de Cajas
Blogueados para la validacién con
GIS

WebAdmin - Carga masiva de
usuarios Nivel 2y 3

Figura 16 - Backlogs

[ |

[ Web Fijs [ Sprint 16 ] (Baten ] Sprint 17 [Web Fija 1 sprint 17} [ Rop Fiia ] Web Fia ] 5o
Biometria en Web usando biomatch Revisiones con UX para oferta OUT Batch - Carga del archivo para OUT Web - Légica de direccion Capa 4 - Mismo productd
Zytrust = cmc o1 #3 AC HA = o1 @3 e.'m SVA
©3 ' - = o1 91 Zaw

| | Wl Documentacion | Sprint 11 | B Web Admin | Sprint 17 ] PR | A Vet Fie ] S 17

[ Web Admin ] Web Fija | i Ficha IPAK de la Web ventas Fija | WebAdmin - Monitoreo de cargade & Web - Incluir la base de Cajas [ Web Fija |

| Contingencias para microservicios 5 © = 08 91 ‘9 o 9 " archivos en sftp, reporte de Logsde = Bloqueados para la validacién con g Naked Ofreciendo Repeti

g & VISOR s as S Wifi, sin seguridad total: |

E - : é s o1 FV HA JL = @2 MC RR § ;'»’—72n‘?m
Validacién random de pedidos y + Afada otra tarjeta | g 2
20 e a e [ Wb Admin | Sprint 17 ] L Vet Adimin ] Sprint 17 ] G Vicb Acmin I Spiint o ]
P"Web Fija WebAdmin - Monitoreo de carga de n WebAdmin - Reporte de Cajas - Ordenamiento de Contra|
Sécuimienito d " archivos en sftp, exportar reporte de Bloqueadas i codigo auxiliar.

uimiento de ventas
9 Logs de VISOR = o1 91 DEEn | = o2 01 B
= o1 -
E = @1 FV HA JL
["Web Admin ’ | Sprint 10 |
 Batch ]

Implementacién de dato
equipamiento en Contrat|

= mos * = o1 1 m
' X3 M = e me st

| Web Fija | [ Web Fija ] Sprint 10 }

UX en Web para Avisos [ App Fija ] Sprint 16 ] [ Web Admin | Implementacion de dato

equipamiento en Contrat|

+ Afada otra tarjeta + Ahada ofra tarjeta
A X |
; : — |

Los pases a produccidn se hacen en conjunto con miembros de la jefatura de service

management, en ellos se tienen que realizar reuniones de comité cada miércoles en

donde se explica cual es la necesidad del pase, se consiguen los recursos que

ejecutaran el cambio y también se revisa la documentacién (Manual de instalacion, ficha

de componentes y manual de pruebas). Los pases por lo general se hacen de miércoles

a jueves. Se tienen restricciones de hacer pases los dias: viernes, sabado, domingo y

lunes.

Reuniones de retrospectiva

En estas reuniones todo el equipo se junta en el local del proveedor, en donde se revisa

gué cosas se deben de mejorar y como ha sido la experiencia en el proyecto.

Disefio Técnico

Arquitectura.
A continuacion, se muestra la definicion del proyecto segun el equipo de Arquitectura:



&sk@ COMPOSE

PowgraSOL

BAM ClowaCompons

Microsoft Azure

Figura 17 - Arquitectura del App de ventas fija

Firebase.
Esta tecnologia se usa para el almacenamiento de informacion en tiempo real es un

repositorio temporal.

Aplicacion movil.

Es la aplicacion de ventas de productos fija.

Web Admin.
Web de administracion, en donde se realizan las configuraciones comerciales del app y

web de ventas fija.

Web de ventas.
Web de ventas de productos fija, tiene las mismas funcionalidades que la aplicaciéon

mavil, esta orientado a otros canales de venta de la empresa de telecomunicaciones.

Tecnologia base.
Cloud Foundry es una tecnologia que te ofrece IBM como parte de su suit para

desarrolladores, actualmente se cuentan con 5 cloud foundrys, cuyas funciones son:
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Backend.

Se guarda toda la l6gica del App. Por ejemplo, las validaciones de la cantidad de
productos que puede adquirir un cliente, la l6gica para mostrar ofertas, I6gica
para carga de contrato de acuerdo a las operaciones comerciales (altas,
migraciones y SVASs puros), entre otros.

Admin Ul.

En este cloud foundry se tiene la l6gica de la Web Admin, que es una web en
donde se realizan las configuraciones que se veran reflejadas en al App; el
mantenimiento de usuarios, el mantenimiento de los contratos, de los productos
y SVAs a mostrar al cliente.

Venta Web UI.

Légica Ul de la web de ventas fija, esta web esté orientada a los Canales y
Tiendas.

Batch SFTP.

Cloud foundry en donde se tiene la |6gica de carga de pedidos masivos a nivel
nacional de la empresa de telecomunicaciones. Esta carga se hace a nivel de
batchero cada 5 minutos y se obtiene del servidor sftp que se muestra en la
arquitectura.

Batch.

Légica de envio de contratos y audios a custodia.

Base de datos — Compose.

IBM Bluemix ofrece el servicio de Compose para la gestion de base de datos, en este

caso, se tiene PostgreSQL como base de datos principal. 10 GB de RAM, 200 hilos y
100 gb de capacidad.

Azure. Se utiliza la nube de azure como repositorio de la informacion de la venta del

cliente y se custodia el contrato.

Api connect. El api management de IBM bluemix es usado para la conexién hacia

todos los servicios que se tiene en la empresa de telecomunicaciones, en adicion el

nivel de seguridad que brinda este es a traves de http header, con un uso de un api

user/ api pass y un api id.



También se tiene la multiregion a nivel de cloud foundry y a nivel de api connect, las

regiones a las cuales se tiene son las siguientes: US South y UK.

1BM Cloud Catdlogo  Documentos  Soporte  Gestionar 2 Buscar por recurso.. 1456619 - Telefonica d...
Panel de control
GRUPOD DE RECURSOS ORGANIZACION DE CLOUD FOUNDRY ESPACIO DE CLOUD FOUNDRY UBICACION CATEGORIA -
Todos los recursos ~ Vass Peru ~ X Production ~ X Ubicaciones e - Todas las categorias = Crear recurso
Germany
Aplicaciones de Cloud Foundry Global
Nombre Regidn org Sydney Estado
APPFIJA-BACKEND EE.UU. sur Vas United Kingdom @ En Ejecucisn (10/10) .
2
APPFLJA-BACKEND_PAGOEFECTIVO EE.UU. sur Vas L USEast ® EnEjecucion (1/1) &
s
US South
APPFIJA-JOB EE.UU. sur Vas @ EnEjecucion (1/1)
APPFIJA-JOB-HDEC EE.UU. sur Vass Peru Production Detenido (0/1)
APPFIJA-TOA EE.UU. sur Vass Peru Production @ EnEjecucién (1/1)
APPFIJA-TRAZABILIDAD EE.UU. sur Vass Peru Production @ En Ejecucion (1/1)
APPFIJA-WEB EE.UU. sur Vass Peru Production @ En Ejecucion (3/3)
APPFIJA-WEBADMIN EE.UU. sur Vass Peru Production @ EnEjecucién (1/1)
APPHOGAR-AACKEND EELNI enr Vacs Pan) Peaductinn & EoFiecuridn (1/1)

Figura 18 - Panel de control de Bluemix

Se contrata el servicio como un PaaS (Plataforma como servicio) con la nube de IBM.

Statica.

Servicio tercerizado de proxy que ofrece Bluemix. Este sirve para conectarnos a la red
corporativa de la empresa de telecomunicaciones y también contra Pago efectivo.

Pago efectivo: Servicio de pagos contratado por la empresa de telecomunicaciones para
el caso de los clientes calificados como Al contado.

Fileserver — sftp.

SFTP en donde se envian los archivos que tienen la informacién de las ventas que han

sido registrados previamente en la app / web de ventas fija.

Principales procesos

En la app se tiene los siguientes flujos:

Venta de altas puras.

Flujo en el cual un usuario que no tiene ningun producto de fija en su hogar o local de trabajo.
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Se muestra a continuacio

n el flujo del proceso de altas puras:

Se realiza la

Se ingresa el

DNI del validacion
\ crediticia del
cliente eie
Evento cliente
de
nicio

% Validacio
ok?

Se ingresa la Se muestran Se
Senvicio direccion ge ofertas de muestran Validacion
crediticio ok? Si| instalacion producto SVAs para contra
deseada por el principal y se productos RENIEC
cliente escoge una principal
No

Se aplica pago
FINANCIADO al

cliente por default

Se muestra
contrato y se
graba la voz del

consentimiento del
cliente

no

®

Venta de migraciones.

Proceso en donde el cliente desea realizar migraciones upgrade sobre un servicio contratado.

Figura 19 - Flujo de venta de alta pura

Z Validaciol
ok?

Se muestran las
Se ingresa el Se muestran los ofertas Se muestran Validacion
D!\?\ del Serviclos due se eS8 enen st disponibles segun SVAs para contra
: tiene actualmente, ofertas? P > 589 productos

cliente se escoge uno el servicio rincipal RENIEC

Evento o escogido P
de

inicio no

®

Se muestra
contrato y se
graba la voz del

consentimiento del
cliente

no

®

Venta de un Servicio de

Figura 20 - Flujo de venta de migraciones

Valor Agregado (SVA).

Proceso en donde el cliente adquiere un paquete de valor agregado sobre un servicio

contratado.

Se ingresa el Se muestran los % Se muestran Validacion \
DNI del servicios que se & :xensn Si SVAs para contra £Validacio
cliente tiene actualmente, ofertas’ productos RonIee ok?
Inicio Se escoge uno principal

no

®

no

®

Se muestra
contrato y se
graba la voz del

consentimiento del
cliente

Figura 21 - Flujo de venta de un SVA
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Pantallas del Sistema

2 : Login del App, en donde el vendedor ingresa su cédigo
Bienvenido d PP d g0y

Cadigo de vendedor

=~ 81820 registrarse cuando es la primera vez que ingresa.

su password. También puede cambiar su contrasefia y

Contrasefia

Guardar Codigo .

Registrate

:Olvidaste tu contasefa?

Figura 22 - Login del App

- Pantalla de presentacion en donde se ofrece las
Ventas Fijas

operaciones comerciales que puede realizar el vendedor.
Hola EVELYN GIANINNA

¢Qué hacemos hoy?

ALTAS NUEVAS

SVAS

MIGRACIONES / COMPLETAS Y

Figura 23 - Pantalla de presentacion App



< Ingresa datos del Cliente

Datos del contratante

Puedes cambiarlos, en caso sea
necesario

DNI v

Ingresa N° Doc

72152361

Lugar de instalacion
Departamento

Lima

Provincia

Lima

Distrito

Surquillo

G |

Figura 24 - Ingreso de datos del cliente

< Direccion de Instalacion G

Seiala lugar de instalacion

Direccion
AV TOMAS MARSANO 110 U

Referencia

en marsanitol

Celular

964354549 Teléfono Adicional
VA
A
O/),Q @
> g
® L
@ %
& %
CocaCola 7 9
&
o
8
a +
o
B
g W |
3 3 o
Testrumilima @ ® 0P
Goligle )

SIGUIENTE

Figura 25 - Ingreso de direccion de
instalacion

Primer paso, en donde se ingresa el DNI del cliente,
departamento, provincia y distrito, aqui se realiza la
validacion con el servicio Equifax.

De acuerdo al distrito registrado en el anterior paso, se
ingresa la direccién del lugar en donde se realizara la
instalacion del servicio.

44



¢ Lista de Campaiias »&| Se muestra las ofertas para el cliente, se puede escoger

un solo producto.

Mbps Estandar DTH S/ 149.90 SR LK1}
ADSL Financiado

Campaia
MASIVA v
Trio Plano Local 16
Regular 1 mes
Mbps Estandar DTH s/ 169.00 RO
HD
ADSL Financiado
Trio Plano Local 8 Regular

Trio Plano Local 4 Regular 1 mes
Mbps Estandar DTH S/ 129.90 SEESALKNi}

ADSL Financiado

Regular

{ Duo Plano Local 16 Mbps

VER TODOS LOS PRODUCTOS

Figura 26 - Opcidn lista de ofertas

Se ofrece servicios de valor agregado.

BLOQUE TV

Seleccionar

BLOQUE FULL HD
S/ 0.00 RENTA MENSUAL

PUNTO ADICIONAL

PUNTO ADICIONAL HD

- 0 4 S/0.00

PUNTO ADICIONAL SMART HD

- 0 & S/0.00

PUNTO ADICIONAL HD DVR

SIGUIENTE

Figura 27 - Registro de SVA




Se realiza la validacion no biométrica, en donde se pide

< Validacion Identidad

realizar la validacion segun nombre del padre o madre.

Nombre del cliente

DIANA ESTEFANIA CHAVEZ NEYRA
Lugar de nacimiento:

Lima

Fecha de nacimiento:

26 de julio de 1991
Correo electrénico

diana@hotmail.com{

Nombre de Madre o Padre

LIVIA LIBERATA

Figura 28 - Validacion de identidad

&  Condiciones Se muestran las condiciones de aceptacion que debe de

ser validada con el cliente y el vendedor para proceder

con la venta.

Para enviarle su contrato, recibo y paginas
blancas en forma digital, por favor brindenos su
correo electrénico

Osl ® no

(Afiliarse al tratamiento de datos?

Con la finalidad de mantenernos en contacto
con usted y poder comunicarle en el futuro
promociones personalizadas sobre productos
y servicios de movistar y/o de terceros.
¢Aceptaria que sin costo alguno incorporemos sus
datos personales en nuestras bases de datos de
clientes?

s O no

Le recordamos que usted puede revocar
la autorizacion para incorporar sus
datos, en cualquiera de nuestros centros
de atencidn al cliente o escribiendo a

Figura 29 - Registro de condiciones
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<  RESUMEN DE VENTA

Plan a contratar

Trio Plano Local 120 Mbps Estandar
Digital HD

Promocién:  S/309.90 x 1 mes

P. Regular: S/369.90 mensual

Costo de Instalacion:
S/0.00

Equipamiento:
Equipo Telefonico: 1
Modem Smart Wifi: 1
Punto Adicional HD: 2

Servicios adicionales (SVA)

BLOQUE FULL HD $/0.00
BLOQUE HOT PACK $/30.00

Afiliaciones

X

Figura 30 - Resumen de venta

<  Tomar foto

Foto parte frontal del Documento

Foto parte posterior del Documento

Figura 31 - Opcion de tomar foto

Resumen de venta para que sea revisada por el vendedor
y el cliente.

Se suben la foto del DNI del cliente
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Se muestra el resumen del contrato, en donde con el uso

< Lectura de Contrato

de la tecnologia de bluemix de speech to text y es cuando
Lectura de Contrato se graba la aceptacion del cliente, aqui se termina la

venta.

Buen dia, hemos validado
correctamente sus datos, damos
inicio a la grabacion.

Su nombre completo es DIANA
ESTEFANIA CHAVEZ NEYRA.

Usted estd adquiriendo un Trio Plano
Local 120 Mbps Estandar Digital HD,
a una renta mensual promocional

de S/ 309.90 incluido IGV por los 1
primeros meses, posteriormente,

la renta mensual sera de S/ 369.90
incluido IGV, el cual se instalara en

CERRAR VENTA

Figura 32 - Lectura de contrato

Enfoque

Este proyecto tiene un enfoque cuantitativo debido a que se utilizara la recoleccién datos para
el andlisis del resultado de la tesis. En adicién el método que se estara utilizando sera no
experimental debido a que se estara utilizando un mismo grupo de personas y no se estara

realizando la modificaciéon de ninguna de las variables.
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RESULTADOS

Segun los procedimientos realizados en el apartado anterior, se observa los siguientes

resultados:

El tiempo de registro de la aplicacion moévil es de 06:54 minutos, mientras que el
proceso en donde el vendedor llama al Call center directamente es de 14:14 minutos, se

observa que existe una disminucién del tiempo de registro en mas del 50%

El costo mensual de la aplicacion, incluyendo el mantenimiento ha sido calculado en un
aproximado de S/ 16,420 soles mensuales, por otro lado, el costo mensual que implica pagarle
a las agencias de registro de pedido es de S/ 334,523.00 soles mensuales, bajo este contexto

se observa un ahorro al 95% mensual.

Se observa que el App de ventas ha implementado una seccidn de trazabilidad del
pedido en donde el vendedor pueda visualizar el estado y asi ya no existe la necesidad de

estar llamando al back para la consulta.



DISCUSION

En la tesis de Tanaka (2016) indica que, al disminuir los tiempos de la venta, se mejora la
productividad del vendedor, en ese sentido se puede observar que, gracias a la disminucién de
tiempo, tiene una ventaja competitiva frente a las otras empresas de telecomunicaciones,

puesto que se puede aprovechar el tiempo restante para generar mas ventas.

Por otro lado, se observa que segun Balarezo (2012) el uso de la aplicacion movil en el
proceso de ventas si genera costos bajos y es de utilidad alta a raiz de la centralizacion de

consultas para el cliente.

Esta tesis también respalda el planteamiento de Casaverde y Loayza (2005), en donde
indican que el uso la aplicacion movil también logra la disminucion de costos para la empresa.
Asi mismo, se ha demostrado que si se puede utilizar las tecnologias actuales para la
automatizacién de un proceso de ventas via aplicacion movil segun lo indicado por la tesis de
Becerra (2013)
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CONCLUSIONES

Al final, luego de la realizacion de esta tesis y la implementacion del proyecto, nos hemos
llevado como leccion aprendida que la aplicacion de metodologias agiles en empresas que
seguian metodologia en cascada se debe de realizar en proyectos pequefios y no en proyectos

de alto impacto como lo fue este.

Hubo retrasos en las entregas de los Sprints debido a dependencias con otras areas
gue no poseen aln la cultura agile; por otro lado, también se debe de inculcar al area del
negocio que debe de haber un solo product owner y no varios, debido a que esto conllevo a

malentendidos cuando se trataban de priorizaciones.

Los resultados fueron exitosos fuera de todo, pero generé mucho desgaste en el

equipo.

El uso de la tecnologia en la nube ha sido exitoso, sin embargo, conllevo un periodo de
aprendizaje largo, en donde también se ha requerido que las &reas operativas que tienen la

continuidad y mantenimiento de incidencias del App de ventas han tenido que asumir.

Los vendedores se han visto beneficiados, encontrandose satisfechos con la
herramienta entregada, se tiene oportunidad de mejora con implementacion de mas
funcionalidades mas alla de la venta misma, como, por ejemplo, el seguimiento de la

instalacion con el técnico.
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RECOMENDACIONES

Para el uso de metodologias 4giles a partir de un proyecto grande, es necesario un coach agile
para que se oriente a todas las areas de TI. Adicionalmente, se deberia de crear un area propia
de agile para evitar los inconvenientes que se han tenido tanto por lado usuario como por lado
de TI.

La tecnologia de IBM Cloud ha servido para la implementacidn de esta tesis, pero es
necesario poseer a nivel Lima un especialista contratado por la empresa para cualquier

incidente en ocurrido o consultas sobre el uso de los servicios que ofrece este PaaS.
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ANEXOS o APENDICES

Anexo 1- Panel de control de IBM Bluemix — App de ventas fija

Panel de control

GRUPO DE RECURSOS ORGANIZACION DE CLOUD FOUNDRY

Todos los recursos ~ Todas las organizaciones v

Aplicaciones de Cloud Foundry
Nombre -

APPFIJA-BACKEND
APPFIJA-BACKEND
APPFIJA-BACKEND
APPFIJA-BACKEND_PAGOEFECTIVO
APPFIJA-BACKEND_PAGOEFECTIVO
APPFIJA-BACKEND_PAGOEFECTIVO

APPFIJA-BACKEND_PAGOEFECTIVO_SFTP

ESPACIO DE CLOUD FOUNDRY
Todos los espacios ~

Region

EE.UU. sur

EE.UU. sur

EE.UU. sur

EE.UU. sur

EE.UU. sur

EE.UU. sur

EE.UU. sur

UBICACION
Todas las ubicaciones v

Org.CF

Vass Peru

Vass Peru

Vass Peru

Vass Peru

Vass Peru

Vass Peru

Vass Peru

CATEGORIA

pes Crear recurso
Todas las categorias o=

Espacio CF

Testing

Development

Production

Testing

Development

Production

Development

Estado

@ En Ejecucion (2/2)

En Ejecucion (2/2)

FEEDBACK

En Ejecucién (10/10)

En Ejecucion (0/1)

En Ejecucién (1/1)

En Ejecucién (1/1)

]

Detenido (0/1)

Anexo 2 - Histograma del tiempo del proceso sin App fija

Asls

Asls

10— hiedia = 00:14:14,06
Deswviacion estandar = 0,0019
dias
M = 36

-
i)
o 67
=
€
=
L= ]
a
i
[T
4—
2=
0 T T T T T
00:05:00,000 00:10:00,000 00:15:00,000 00:20:00 000 00:25:00,000
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Anexo 3 - Histograma del proceso To be con el App de ventas

Frecuencia

ToBe
hiedia = 00:06:54,23
Desviacion estandar = 0,0020
dias
M = 36
12,57
10,07
7.5
5,0
257 \
\.\
oo T T \‘1 T
I 00:00:00,000 00:05: 00,000 00:10:00,000 00:15:00,000 00:20:00,000
ToBe




Anexo 4 - Tabla de frecuencia del tiempo de venta antes del App de ventas

56

Porcentaje
Frecuencia Porcantaje Porcentawe vakdo acumulads |
WAl 0085200 1 28 28 28
0024 00 1 28 28 3.6
000 55,00 1 28 248 8.3
01000200 1 28 248 1.1
0 10:47.00 1 28 248 13.9
0 11:21.00 1 8 248 16.7
0:11:53.99 1 28 28 19.4
0:12:14.00 1 28 28 222
0:12:19.99 1 28 28 25.0
0:12:34.99 1 28 248 278
00 12:45.00 1 28 248 3.6/
0 12:53.00 1 28 248 33,3
0:12:55.00 1 28 248 3. 1
0:13:01.99 1 28 28 3.9
0:13:12.00 1 28 28 41.7
0:13:42.00 1 28 28 44.4
0:13:42.99 1 28 248 47.2
00 14:20.00 1 28 248 0.0y
0:14:30.00 1 28 248 2.8
0:14:43.00 1 28 248 55.6/
0:14: 49 00 1 28 28 8.3
0:14:51.99 1 28 28 61.1
01454 00 1 28 28 63.9
0:15:06.00 1 28 248 667
0:15:18.00 1 28 248 69.4
0:15:24.99 1 28 248 2.2
0:15:56.00 1 28 248 75.0/
0:16:23.99 1 28 28 T8
01649 00 1 28 28 a0.6
AT 1100 1 28 28 83.3
0:17:19.00 1 28 248 861
01744 .00 1 28 248 &89
0:18:31.00 1 28 248 9.7
0:18:34.00 1 28 248 944
0: 185400 1 28 28 ar.2
0:19:31.00 1 28 28 1000
Total 36 100.0 100.0




Anexo 5 - Tabla de frecuencia del tiempo de venta con el App de ventas

Porcentae
Frecuencia Porcentaie Porcentaje valido ST
Wil 0e03:13.32 1 2.8 28 2.8
00031829 1 248 28 5.6
0:03:24. 48 1 2.8 28 8.3
0034812 1 2.8 248 1.1
0:03:50.42 1 2.8 28 13.9)
00035837 1 2.8 248 16.7
0:0a:07.47 1 2.8 28 19.4
0c 0200, 53 1 2.8 248 2.2
Qo232 70 1 2.8 28 25.01
1 2.8 28 7.8
1 2.8 28 3.6
1 2.8 28 3.3
1 2.8 28 361
0:05: 1 2.8 28 3.9
0005 1 248 28 a41.7
0e05:3 1 2.8 28 44.4
06 12.48 1 248 28 472
Ou5:37.16 1 2.8 28 0.0/
1 248 28 528
0:05:50.15 1 2.8 28 5.6/
0072395 1 2.8 248 8.3
0073015 1 2.8 28 61.1
Q073178 1 2.8 248 63.9
0:08:01.18 1 2.8 28 66.7
0ol 12,23 1 2.8 28 69.4
081372 1 2.8 28 132
Qo 1447 1 2.8 28 2.0
o845 39 1 2.8 28 7.8
0o 27 88 1 2.8 28 0.5/
o043 69 1 2.8 28 433
0100853 1 2.8 28 861
0101834 1 248 28 &8.9
0c10:54. 30 1 2.8 28 .7
01124452 1 248 28 9.4
Oe12:21.24 1 2.8 28 a97.2
0:14:57.99 1 2.8 28 100.0
Todal 36 100.0 100.0
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Anexo 6 - Cronograma del proyecto de tesis

Nombre de tarea

plan de tesis

Entrega plan de tesis

tesis

informe

de tesis

tesis

informe

segundo informe

Entrega de tesis final

Entrega primer informe

Sustentacion tesis final

Elaboracion de plan de tesis

Control de turnitin de primer

Simulacro de sustentacion de

Control turnitin de tesis final

Correccion de observacion de

Control de turnitin de plan de

Elaboracion de primer informe

Simulacro de sustentacion oral

Entrega de segundo informe de

Control de turnitin de segundo

Correccion observacion de tesis

Elaboracion de segundo informe

Duracion
26 dias

7 dias
1 dia
1 dia

39 dias
1 dia

1 dia
1 dia

27 dias

1 dia

1 dia

1 dia

40 dias
1 dia
1dia
6 dias

Comienzo
jue 1/02/18

vie 9/03/18
mar 20/03/18
mar 27/03/18

mié 28/03/18
mar 22/05/18

mié 23/05/18
sab 26/05/18

dom 27/05/18
mar 3/07/18
mié 4/07/18

sab 7/07/18

dom 8/07/18
vie 31/08/18
mar 4/09/18
lun 1/10/18

Fin

jue 8/03/18
lun 19/03/18
mar 20/03/18
mar 27/03/18

lun 21/05/18
mar 22/05/18

mié 23/05/18
sab 26/05/18

lun 2/07/18
mar 3/07/18
mié 4/07/18

sab 7/07/18

jue 30/08/18
vie 31/08/18
mar 4/09/18
sab 6/10/18

LiM[X]|J]|VI]S|D]|L

M X

J

v

S

DILIM|X

he'18 [4feb’'18 | 25feb’18 |18 mar'18 |8abr'18 |29abr'18 |20 may 18 10jun'18 |1jul'18
=

S|IpjlLIM|X]|)

s|iopjEMmM|{X]|]

[22juI"18 [12280"18 |2sep™18 |23sep 18 |
<

v
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Anexo 7 - Evolutivo de usabilidad mensual

. sge USABILIDAD
Evolutivo Usabilidad Mensual
Mes Ventas % Uso App Total
Ene-18 251 1% 41,329
m—Ventas 49,404 . Feb-18 1,349 3% 41,378
Sk Mar-18 3,230 6% 52,424
g Abr-18 7,944 15% 54,460
A May-18 22,163 34% 66,059
Jun-18 32,230 52% 62,232
3 Jul-18 41,183 61% 67,585
Ago-18 49,464 65% 76,548
Set-18 32,115 % 68% 47,302
e C 0 6,518 74
251
Mes Ventas % Uso App Total
Ene-18 Feb-18 Mar-18  Abr-18 May-18  Jun-18 Jul-18 Ago-18 Set-18 Objetivo G.G.S.S 2'990 81% 3[710
AGENCIAS 29,125 67% 43,592
Anexo 8 - Opcion de consulta de logs
Aplicacién Usuario DNI Cod. Venta Servicio
Fecha Inicio Fecha Fin
dd/mm/aaa dd/mm/aaa BUSCAR DESCARGAR
Id Fecha Aplicacién Servicio Usuario DNI Cod. Venta Mensaje

ERROR {"images™:"-LNhnMePdkMwPoUOy

30/09/2018 Qmb/images/-LNhnMePdkMwPoUOyQm

14170945 R APPVF WAVTOGSM 130493 20023645 ) b.pdf*,"audio:"-LNhnMePdkMwPoUCyQm E
431200 LhiyiMePakiwPoUOyQmiy b/audios/-LNhnMePdkMwPoUOyQmb.zi
P}
OK {"HeaderIn"("country":"PE",'lang":"es",'e
30/09/2018 ntity":“TDP",'system":"APPVENTASFIJA",'su V4
14170048 T L APPVF RENIEC 126029 79856368 -LNhoaB5YKm-leWSisAS beystem’“APPVENTASFLIAT originator“P A

E:TDP:APPVENTASFIJA:APPV...




	RESUMEN
	ABSTRACT
	INTRODUCCIÓN
	PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN
	Identificación del problema
	Formulación del problema

	MARCO REFERENCIAL
	Antecedentes
	Estado del Arte
	Marco Teórico

	OBJETIVOS
	Objetivo general
	Objetivos específicos

	JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN
	HIPÓTESIS
	MATRIZ DE CONSISTENCIA
	MARCO METODOLÓGICO
	Metodología
	Paradigma
	Enfoque
	Método

	VARIABLES
	Independiente
	Dependiente

	POBLACIÓN Y MUESTRA
	Población
	Muestra

	UNIDAD DE ANÁLISIS
	INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS
	Instrumentos

	PROCEDIMIENTOS Y MÉTODO A ANÁLISIS
	Procedimientos
	Método de análisis
	Metodología
	Diseño Técnico
	Principales procesos
	Pantallas del Sistema
	Enfoque

	RESULTADOS
	DISCUSION
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS
	ANEXOS o APENDICES

