UNIVERSIDAD GABRIELA MISTRAL
FACULTAD DE INGENIERIA

ANALISIS, LEVANTAMIENTO E
IMPLEMENTACION PROYECTO PORTABILIDAD
COMPLETA

Memoria para optar al titulo de Ingeniero de Ejecucion en Informatica

Autor : Rodrigo Andrés Aravena Avendafio
Profesor Guia : Roberto Caru Cisternas.

Santiago - Chile
Diciembre, 2017



Facultad de Ingenieria UGM

INDICE
INTRODUGCCION. ...ttt ettt ettt e e e sttt e e e sttt e e e sa b et e e e asbe e e e e ssbeeaeeasbeeeeeanbeeeeeanbeeeeeasbeeeeeanbeeeesanteeeeennees 3
HIPOTESIS DEL PROYECTO .. .uiiiiiitiiie ittt ettt ettt e sttt e e sttee e e s ant e e e s smbe e e e e anbee e e e anbeeeeeanbeeeesnnteeeeennees 5
CAPITULO 1 — MARCO TEORICO.......tiiiiiiiiiie e iiiie ettt sie e ettt e st e e e snbte e e e sntee e e e snbbeeeesnbeeeeesnbeeeeesnsaeeaeans 7
O IV 1< oo [o] (o | = 18 = . SRS OURRUPROTIN 7
2. Oficina de GestiOn de Proyecto PMO .........coiuii ittt ettt sttt sbe e saae st e e saneesneeas 11
R T B 1= T o] [l =T W O TS or= T - O PRRTR 13
3.1. Analisis de requiSitos del SOFtWAIE ..........cooiiiiiie it 15
I B =T o (o o (=] IS Y (=] o T U PRSPPI 15
3.3. Disef0o del Programa.........coooiiiiiiiie e 16
I oo [1{To%= Tl [o ] [ PRSPPI 16
T T o (01T o F- L TP P PP TP TPPPPPPI 16
R 2L T V= 41 o= Tox o o PRSPPI 16
R T A = a1 (Y 14 1= o] (o PSR SS 16
CAPITULO 2 — PORTABILIDAD COMPLETA EN SGA. ..ottt st e e e et eaaeaaens 17
O O o111 1) o T PO PPP PP POPPPPPPPR 17
P | (U - Tor (o] o Yo (1 - | SRRSO 17
T C1=T 1o e [T I = €0 Y= o1 (o SRR 19
T - 1T N0 [ | (o (o T PP PP TT T PPPPPPPI 22
I e 1Yo L= o P o) o= Tod o ISP 23
TR B o Yo [ = =T ol U ol o] PO PUPRPP 25
G 0 0 T g - 1 11 LSS 25
G 0 2 I 111~ 1 o PSP 44
IR C T 0o o131 (U Tt o1 o ) o PSRRI 45
TR I I o (1T o F= L TP PR TTT PRI 46
3.3.4. 1. Pruebas UNITAIIAS ...ttt ettt e e e e et e e e e e s e e bbb e e e e e e e e e e e anbreaeeaaeas 46
3.3.4.2.  PrUEDAS 0B BSIIES .....eeeiiiiiiiii ittt ettt ettt sttt et et e e b r et e e b e e e nraees 47
3.3.4.3.  Pruebas INEGIAlES. ......cooiiiiiiiiiii ettt 48
3.3.4.4. Pruebas de ACeptaciOn A USUAIIO ........coiuueeieiiiiiieeiiiiieeiitieee ettt ee ettt e et e e e e s ee e snneeeas 49
IO TS T S W TCTS = = T o Yo 11 o o o T S P 50
3.4, SeQUIMIENTO Y CONLIOL.....itiiiieiiiiie ittt ettt sttt e e s bbbt e e s bt e e e e s nbe e e e s snnteeesanneeeas 53
I T O = ¢ (= TP TT TP 57
CAPITULO 3 — FUNDAMENTACION DEL PROYECTO. ...uutiiieiiiiiiteisiieeeesiieeeesniieee e ssiaaeaesnsaaeaesnssseeesnnnnees 59
CAPITULO 5 = GLOSARIO . ... cei ettt ettt sttt e ettt e e sttt e e sttt e e s sba e e e e nstaeeeeansaeeesansbeeeeannneeas 62
CAPITULO 6 — BIBLIOGRAFIA .....eeee ettt ettt ettt e ettt e e st e e e sttt e e e s sba e e e anstseeesnseaeaesansteeesannneeas 64



Facultad de Ingenieria UGM

INDICE DE ILUSTRACIONES

Figura N° 1 Diagrama de una Portabilidad ..o 4
Figura N° 2 Ciclo de vida de UN PrOYECIO ........uuiiiiieeiiiiiiiiiec e e s st ee e e e e s s er e e e e e s st ban e e e e e e s snntnrneeeaeeseannns 8
Figura N° 3 Los Procesos Y SU ClaSifiCACION .......ceiieeiiiiiiiiiiieie e esciiiie e e e e s s st e e e e e e s s s sanrane e e e e e e s e snnnnanneeeees 10
Figura N° 4 Funciones fundamentales de 12 PMO ..ot e e nraeee e e 11
Figura N° 5 Modelo de Proyecto €N CaSCAUA.......cccceiiiiiiiiiiiiieeeiiiiiiiee e e e e e s e sitaere e e e e e s s s snranereeeeesesnnnranneeeees 14
Figura N° 6 Diagrama del EQUIPO d€ Trab@jo .......cccceiiiiiiiiiiiiie st ee e s ee e e e e e s s s r e e e e e s e snnnnaneeeeee s 20
Figura N° 7 Roadmap general del Proyecto Portabilidad ..............cccuvieieeeiiiiiiiiicecc e 21
Figura N° 8 Cronograma General de HItOS ...........eiiiiiiiiiiiiiiee ettt e s snne e 21
Figura N° 9 Valorizacion del PrOYECIO ........coiiiiiiiii ettt et e st saeeas 24
Figura N° 10 Alternativas de DESAITOM0 ... ....ccoiuiiiiiiiiie et e e sbn e e e 24
Figura N° 11 Roadmap General del Proyecto SGA .......coo ittt anee e 25
Figura N° 12 Desglose de ODbjetos @ MOIfICAN ..........c.ueiiiiiiiiiiiiiiee e 26
Figura N° 13 Descripcion General del Cambio ..........cuuiiiiiiiiiiiiiiiee et e e 26
Figura N° 14 Riesgos Definidos en Documento de AICANCE...........ccoevviiiiiiiiiiiiiiciieeeeeee et 43
Figura N° 15 Flujo de Actividades en Reuniones de SeguimientO ...........ccvevvvviiiiiiiiiiiiiiieccceceeeeeeeeeeee e 56
Figura N° 16 Diagrama de Cierre de ProyeCtO .........covvvviiiiiiiiiiiiie ettt 58



Facultad de Ingenieria UGM

INTRODUCCION

Entel-Chile S.A. (acronimo y nombre de fantasia de Empresa Nacional de
Telecomunicaciones S.A.)) es una empresa de telecomunicaciones fundada
en Chile con presencia en el Pert, creada el31 de agosto de 1964 inicialmente
como empresa estatal hasta su completa privatizacion en 1992. Es hoy en dia una de
las empresas de telecomunicaciones mas grandes de Chile, con presencia en servicios
de tecnologias de la informacion, telefonia celular y fija, Carrier de larga distancia, entre

otros servicios.

Siendo esta una empresa de telecomunicaciones, esta normada por la superintendencia
de telecomunicaciones, que es un organismo dependiente del Ministerio de Transportes
y Telecomunicaciones. Su trabajo esta orientado a coordinar, promover, fomentar y
desarrollar las telecomunicaciones en Chile, transformando a este sector en motor para

el desarrollo econémico y social del pais.

Tiene como principales funciones proponer las politicas nacionales en materias de
telecomunicaciones, de acuerdo con las directrices del Gobierno, ejercer la direccién y
control de su puesta en practica, supervisar a las empresas publicas y privadas del
sector en el pais, controlando el cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas

pertinentes.

Es por esto por lo que Entel S.A. asi como todas las compafiias de telecomunicaciones
del pais. Tuvo que implementar a partir de septiembre de 2016, dentro de sus sistemas
la normativa que permitiria a los clientes de telefonia fija y movil realizar la portabilidad

de su numero fijo a movil o de movil a fijo sin perder su numero.


https://es.wikipedia.org/wiki/Acr%C3%B3nimo
https://es.wikipedia.org/wiki/Nombre_comercial
https://es.wikipedia.org/wiki/Chile
https://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/31_de_agosto
https://es.wikipedia.org/wiki/1964
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa_estatal
https://es.wikipedia.org/wiki/1992
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Este proyecto fue llamado Portabilidad completa y el mayor problema que presento para
los sistemas informaticos, fue el cambio en la numeracion telefénica que paso de 8
digitos a 9, ya que se quito el prefijo para identificar el tipo de niumero telefénico o zona

geografica a la cual pertenecia y paso a ser parte integral del nUmero.

Esto origind6 cambios importantes en los sistemas informéticos de Entel como también
en la estructura de sus bases de datos, llevando al area de IT a realizar un proyecto

transversal para identificar y modificar los sistemas y dar solucién al problema

presentado.
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HIPOTESIS DEL PROYECTO

Con el cambio en la numeraciéon telefénica impuesto por la superintendencia de
telecomunicaciones (SUBTEL), se realiz6 un cambio considerable en los sistemas
informaticos relacionados con esta tematica, asi como en toda la estructura de la base
de datos, debido que la informacién era administrada con un largo maximo de 8

caracteres para el nimero telefonico.

El presente documento esta basado en el sistema de Post Venta (SGA) de Entel S.A, el
cual se abordé desde el punto de vista de la gestién del Jefe de Proyecto. Este abarca
desde el levantamiento de los requerimientos hasta la puesta en produccién y marcha

blanca del mismo.

Bajo esta directriz, fue que se realiz el levantamiento funcional y técnico, andlisis y la
implementacion de los cambios necesarios para que el sistema de Post Venta llamado

SGA (acronimo de Sistema de Gestion de Agentes) siguiera en funcionamiento.

El sistema antes mencionado es el encargado de realizar todas las post ventas de los
clientes de telefonia y television registrando las llamadas para mantener un respaldo de

las atenciones que se les realizan a los clientes.

Los mayores riesgos que se visualizaron en este sistema fue la cantidad de
integraciones que tenia con las demas areas de la empresa y de las que dependia para
poder realizar la atenciéon satisfactoria a los clientes (ventas, facturacién, provision, etc.)

y la poca documentacion que se tenia sobre estas integraciones.
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Debido a todas estas integraciones fue muy importante la coordinacion con las otras
areas en las fechas de entrega de los servicios para poder implementar los cambios en
nuestra plataforma. Todas estas fechas fueron definidas al principio del proyecto y
manejadas a través de un area de coordinacion que se encargd de que el plazo
impuesto por cada miembro de los equipos de las distintas areas se cumplira y asi no

retrasar los desarrollos de las otras.

Para llevar a cabo el proyecto, se decidié utilizar la metodologia PMI bajo la supervision
de una oficina de PMO quienes llevarian el control del proyecto, transversal a todas las
areas involucradas. De esta forma se fueron midiendo los avances, riesgos y

entregables.
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CAPITULO 1 - MARCO TEORICO

1. Metodologia PMI

Para conocer la metodologia PMI se debe comprender la definicion de sus procesos y
areas de conocimiento para poder llevar a cabo exitosamente un proyecto.

PMI son las siglas de “Project Management Institute”, una organizacion internacional sin
fines de lucro, que se dedica al estudio y promocion de la Direccién de Proyectos. Esta
organizacion pretende establecer un conjunto de directrices que orienten la direccion y
gestién de proyectos, proponiendo aquellos procesos de gestion mas habituales que la
practica ha demostrado que son efectivos. La asociacion describe los fundamentos de
la Direccidon de Proyectos a través del texto, A Guide to the Project Management Body
of Knowledge, (PMBOK® Guide), una guia donde se establecen los estandares que
orientan la gestién de proyectos, y que configura lo que se considera como el método
del PMI.

El PMI define el proyecto como un emprendimiento temporal que se lleva a cabo para
crear un producto o servicio. Es un proceso, con una duracion determinada y un fin
concreto, compuesto por actividades y tareas diferentes, que puede ser elaborado de
manera gradual. Todo proyecto necesita ser dirigido o gestionado por un director de
proyectos. La direccion de proyectos seria la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades que componen los proyectos, con el fin de
satisfacer los requisitos del mismo. Segun el PMI, la direccién de proyectos se logra
mediante la ejecucion de procesos, usando conocimientos, habilidades, herramientas y

técnicas de direccion.
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Figura N° 2 Ciclo de vida de un Proyecto

Segun esto, todos los proyectos se componen de procesos, que deben ser

seleccionados previamente, que necesitan de una serie de areas de conocimiento para

poder ser aplicados.

Los procesos se dividen en 5 categorias:

1) Proceso de inicio

2) Proceso de planificacion

3) Proceso de ejecucion

4) Proceso de supervisiéon y control
5) Proceso de cierre del proyecto
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Las areas de conocimiento que debe manejar son las siguientes:

1) Gestion de la Integracion

2) Gestion del Alcance

3) Gestion del Tiempo

4) Gestion de Costes

5) Gestion de la Calidad

6) Gestidon de los Recursos Humanos

7) Gestion de las Comunicaciones

8) Gestion del Riesgos

9) Gestion de las Adquisiciones del proyecto

La Guia del PMBOK (del inglés Project Management Body of Knowledge),
desarrollada por el Project Management Institute, contiene una descripcion general de
los fundamentos de la Gestién de Proyectos reconocidos como buenas précticas para
lograr un gerenciamiento eficaz y eficiente del proyecto. Observar que no es una

metodologia de gestion de proyectos.

Actualmente en su sexta edicién, es el Unico estandar ANSI para la gestion de
proyectos. Todos los programas educativos y certificaciones brindadas por el PMI estan

estrechamente relacionados con el PMBOK.

A modo de ejemplo en la version 6.0 La guia del PMBOK describe los procesos de
direccién de proyecto que clasifica en 9 areas de conocimiento (Integracion, Alcance,
Tiempo, Costes, Calidad, Recursos, Comunicacion, Riesgos, Adquisiciones e
Interesados) y 5 grupos de procesos (Inicio, Planificacion, Ejecucién, Monitoreo y

control y Cierre).


https://es.wikipedia.org/wiki/ANSI

UGM
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2. Oficina de Gestion de Proyecto PMO

Para todo proyecto de largo plazo, contar con una oficina de PMO es altamente
importante para estandarizar los procesos y evitar los conflictos entre las distintas
areas, por ende, podemos entender la importancia de la oficina de PMO de la siguiente

manera.

Una oficina de gestidén de proyectos, también conocida por sus siglas OGP o PMO (del
inglés project management office), es un departamento o grupo que define y mantiene
estandares de procesos, generalmente relacionados a la gestion de proyectos, dentro
de una organizacion. La PMO trabaja en estandarizar y economizar recursos mediante
la repeticion de aspectos en la ejecucion de diferentes proyectos. La PMO es la fuente
de la documentacion, direccion y métrica en la practica de la gestion y de la ejecucion

de proyectos.

Gestionar recursos compartidos por
todos los proyectos

Identificar mejores practicas y estandares para
desarrollar una metodologia para la direccion de
proyectos.

Monitorear el cumplimiento de los estandares,
politicas, procedimientos y las de la direccion
de proyectos mediante orias de proyectos.

Entrenar, orientar, capacitar y supervisar.

Desarrollar y gestionar politicas, procedimientos,
plantillas y otra documentacion compartida de los
proyectos (activos de los procesos de la organizacion).

Coordinar la comunicacion
entre proyectos

Figura N° 4 Funciones fundamentales de la PMO

11


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_proyectos
https://es.wikipedia.org/wiki/Proyecto
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Las PMO pueden operar en aspectos que van desde proporcionar las funciones de
respaldo para la direccion de proyectos bajo la forma de formacion, software, politicas
estandarizadas y procedimientos, hasta la direccion y responsabilidad directas en si

mismas para lograr los objetivos del proyecto.

Las responsabilidades de una oficina de direccion de proyectos pueden abarcar desde
el suministro de funciones de soporte para la direccibn de proyectos hasta la
responsabilidad de la direccion directa de un proyecto. La PMO puede ser un interesado
si tiene alguna responsabilidad directa o indirecta en el resultado del proyecto. Entre
sus funciones, la PMO puede proporcionar una gran ayuda al proyecto, reflejandose de

la siguiente manera:

» Servicios de apoyo administrativo, tales como politicas, metodologias y
plantillas.

» Capacitacion, mentoria y asesoria a los directores del proyecto.

» Apoyo al proyecto, alineamientos y capacitacion sobre la direccion de
proyectos y el uso de herramientas.

» Alineacion de los recursos de personal del proyecto.

» Centralizacibn de la comunicacion entre directores del proyecto,
patrocinadores, directores y otros interesados.

» Actualizar la aplicaciéon de gestion de proyectos

12
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3. Desarrollo en Cascada

Los desarrollos en cascada son una forma facil de manejar las tareas, llevando
un control diario de los avances de un proyecto. El mayor problema es que el usuario ve

los resultados al final del proyecto, creando una gran incertidumbre.

En Ingenieria de software el desarrollo en cascada, también Illamado modelo en
cascada (denominado asi por la posicion de las fases en el desarrollo de esta, que
parecen caer en cascada “por gravedad” hacia las siguientes fases), es el enfoque
metodoldgico que ordena rigurosamente las etapas del proceso para el desarrollo
de software, de tal forma que el inicio de cada etapa debe esperar a la finalizacion de la
etapa anterior. Al final de cada etapa, el modelo esta disefiado para llevar a cabo una
revision final, que se encarga de determinar si el proyecto esta listo para avanzar a la
siguiente fase. Este modelo fue el primero en originarse y es la base de todos los
demas modelos de ciclo de vida.

La version original fue propuesta por Winston W. Royce en 1970 y posteriormente

revisada por Barry Boehm en 1980 e lan Sommerville en 1985.

Un ejemplo de una metodologia de desarrollo en cascada es:

» Analisis de requisitos.

» Disefo del sistema.

» Disefo del programa.

» Codificacion.

» Pruebas.

» Implementacion del programa.

> Mantenimiento.

13


https://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_de_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_para_el_desarrollo_de_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_para_el_desarrollo_de_software
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De esta forma, cualquier error de disefio detectado en la etapa de prueba
conduce necesariamente al redisefio y nueva programacion del cddigo afectado,
aumentando los costos del desarrollo. La palabra cascada sugiere, mediante la
metafora de la fuerza de la gravedad, el esfuerzo necesario para introducir un cambio

en las fases mas avanzadas de un proyecto.

Entendiéndose de esta forma, la etapa de analisis y el levantamiento técnico es
altamente importante para no tener este tipo de problemas al momento de estar
realizando las pruebas de usuario o en el momento en que se entrega el proyecto a
explotacion, por lo tanto, todas las definiciones de y alcances del proyecto tienen que
estar claramente detallados en el documento de alcance firmado por el equipo de

trabajo.

Modelo de cascada para representar el ciclo
de desarrollo de programas

s0ue quiere el
A - " I L)
cliente? 1 Analisis

Algoritmos |

Algaritmo de entrada de datos
Mlini espacificacionas
Diggrarmas de Flujo

Pruebas de Escritorio

JCamo == k4

demrrallard?

Disefio

»w

sComo llevar el disefio a programas?

| Codificacion

ilos programas cumplena la perfeccidn
laz especificaciores da disafio? , Pruebas e

feepmciondzl L mplementacion

Figura N° 5 Modelo de Proyecto en Cascada
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3.1. Andlisis de requisitos del software

En esta fase se analizan las necesidades de los usuarios finales
del software para determinar qué objetivos debe cubrir. De esta fase surge una
memoria llamada SRD (documento de especificacion de requisitos), que contiene la

especificacion completa de lo que debe hacer el sistema sin entrar en detalles internos.

Es importante sefialar que en esta etapa se debe consensuar todo lo que se requiere
del sistema y serd aquello lo que seguird en las siguientes etapas, no pudiéndose
requerir nuevos resultados a mitad del proceso de elaboracion del software de ninguna

manera.

Cualquier requerimiento que surja después de haber cerrado el documento de

especificacion requerira de un nuevo andlisis y levantamiento del proyecto.

3.2. Disefio del sistema

Descompone y organiza el sistema en elementos que puedan elaborarse por
separado, aprovechando las ventajas del desarrollo en equipo. Como resultado surge el
SDD (Documento de Disefio del Software), que contiene la descripcion de la estructura
relacional global del sistema y la especificacion de lo que debe hacer cada una de sus

partes, asi como la manera en que se combinan unas con otras.

Es conveniente distinguir entre disefio de alto nivel o arquitecténico y disefio detallado.
El primero de ellos tiene como objetivo definir la estructura de la solucion (una vez que
la fase de andlisis ha descrito el problema) identificando grandes mdédulos (conjuntos de
funciones que van a estar asociadas) y sus relaciones. Con ello se define la arquitectura
de la solucion elegida. El segundo define los algoritmos empleados y la organizacion del

codigo para comenzar la implementacion.

15
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3.3. Disefio del programa

Es la fase en donde se realizan los algoritmos necesarios para el cumplimiento
de los requerimientos del usuario, asi como también los analisis necesarios para saber

qué herramientas usar en la etapa de Codificacion.

3.4. Codificacion

Es la fase en donde se implementa el codigo fuente, haciendo uso de prototipos
asi como de pruebas y ensayos para corregir errores. Dependiendo del lenguaje de
programacion y su version se crean las bibliotecas y componentes reutilizables dentro

del mismo proyecto para hacer que la programacién sea un proceso mucho mas rapido.

3.5. Pruebas

Los elementos, ya programados, se ensamblan para componer el sistema y se
comprueba que funciona correctamente y que cumple con los requisitos, antes de ser

entregado al usuario final.

3.6. Verificacioén

Es la fase en donde el usuario final ejecuta el sistema, para ello el o los
programadores ya realizaron exhaustivas pruebas para comprobar que el sistema no
falle. Si el usuario final encontrase un error dentro de las pruebas, estas deberan ser
revisadas por el grupo de trabajo para determinar si es un error del desarrollo o un error

existente.

3.7. Mantenimiento

Una de las etapas mas criticas, ya que se destina un 75 % de los recursos, es el
mantenimiento del software ya que al utilizarlo como usuario final puede ser que no

cumpla con todas nuestras expectativas.

16
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CAPITULO 2 - PORTABILIDAD COMPLETA EN SGA.

1. Objetivo

El objetivo general del proyecto es realizar el levantamiento, andlisis e
implementacion de las modificaciones que se deben realizar al sistema de post venta
(SGA) de Entel S.A. para soportar el cambio de numeracién impuesto por la
superintendencia de telecomunicaciones en el marco del proyecto de Portabilidad
Completa, cumpliendo asi con la normativa que se origina en la Ley N°20.471 que
indica que ya no existiran codigos de areas que identifiquen un namero en una zona
geografica determinada del pais, dejando asi el codigo de area como parte integral del
namero telefénico, por lo tanto en todas las pantallas e informes que se utilizan en el

sistema ya no deberia ser visualizado el campo correspondiente al codigo de area.

2. Situacion Actual

Actualmente gran parte de los sistemas y bases de datos que forman parte de la
plataforma de trabajo de Entel, estdn disefiados para trabajar con la numeracién
telefénica de largo 8 caracteres, dejando separado el coédigo de area del numero
telefonico. Debido a esto se deben modificar los sistemas informaticos como también
las bases de datos que almacenan esta informacion, dejando el cédigo de area como

parte integral del nimero telefénico.

La plataforma de SGA al ser el sistema por el cual se atienden las post ventas de los
clientes de Entel tiene una continuidad operacional de 7 x 24, recibiendo diariamente
alrededor de doscientas mil llamadas, por lo que no puede verse afectada en su
continuidad operacional. Por este motivo es que se tenia que buscar la forma de
implementacion que tuviera el menor impacto en la atencién de los ejecutivos y
teniendo en cuenta que la insatisfaccion de los clientes termina en reclamos a la

compainia, lo que también es regulado y auditado a través de la SUBTEL.
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Estos cambios a su vez llevan a realizar un cambio de mayor magnitud a nivel de areas,
en todos los servicios de integracion que existen entre los distintos aplicativos y
plataformas. Dentro de todas estas integraciones, tenemos servicios MQ, Web
Services, Apis, DBLink y procesos Batch UNIX construidos en C++. Que dentro de sus
mensajes de entrada y salida manejan como parametro el numero telefénico con un

largo de 8 caracteres.

Adicionalmente, se tuvo que tener en cuenta las integraciones con las distintas
entidades externas a Entel, tales como SUBTL, SERNAC, E-Cuenta, etc. Con las que
se tuvo que coordinar las liberaciones a produccion de acuerdo con sus cronogramas y

sin afectar la operatividad de las distintas plataformas informaticas de Entel.

Para el caso de la plataforma de postventa SGA, el cambio fue mayor debido a que el
lenguaje de programacién en que estd montado (BMC Remedy) no genera un archivo
.exe para ser reemplazado en los pasos a produccion, sino, se deben pasar todos los
objetos nuevos o modificados reemplazando los anteriores. Por lo tanto, al tener un

problema en el paso a produccion la vuelta atras se hace extremadamente riesgosa.

Otro tema importante que considerar al realizar los cambios fue la continuidad
operacional del sistema ya que, los ejecutivos que utilizan la plataforma de postventa
reciben un sueldo variable de acuerdo con la gestion realizada en el mes, por lo que

cualquier indisponibilidad afectaba directamente sus remuneraciones.
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3. Gestién del Proyecto

Como primer paso dentro del proyecto general de Portabilidad, se realizé una
reunion extendida a todas las areas participantes para presentar los grupos de trabajo a

nivel de areas y Gerentes de proyecto, donde se definio la Siguiente estructura:

Oficina de PMO

1 gerente de Proyecto

1 TPM para el manejo transversal del proyecto

1 &rea de arquitectura dedicada transversal al proyecto
1 JP por Plataforma sistémica

YV V. V V V V

Grupo externo de desarrolladores segun la necesidad de cada sub
Proyecto

Grupo dedicado de operadores para realizar pasos a produccion

Grupo de soporte del &rea de Redes

Grupo dedicado de usuarios lideres de plataforma

YV V V V

Grupo externo de QA
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Mercados Usuarios

Hogar Inalambrico

Operaciones Gerente Proyvecto

Fersonas Mdvil

Personas Fijo

Empres as MWawil

Empresas Fijo

Corporaciones

Fortabilidad Fost Fago Integracidn

— FIrE FI agn

Figura N° 6 Diagrama del Equipo de Trabajo

Posterior a esto se realizdé una reunion liderada por el TPM del proyecto junto a
los jefes de proyecto y usuarios lideres de cada plataforma para definir el alcance, las
directrices y la metodologia a utilizar en el proyecto. También se definieron las fechas
de liberacioén, las cuales no podian ser cambiadas debido a que el proyecto era
normativo de SUBTEL, entidad que definid la liberacion del proyecto para el dia 5 de

septiembre de 2016.

Se definieron cuales serian los criterios de aceptacidon, riesgos, metodologia de
comunicacion y respaldo (manejo de versiones SVN).

Se realizo una presentacion general del roadmap del proyecto y los hitos importantes,

también fueron presentadas las cartas Gantt de cada proyecto y un mapa de

dependencias entre las areas.
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Portabilidad > ey, Marcacién Portabilidad
Geografica 7 Completa
2/11/2015 8/2/2016 5/9/2016
2015 2016
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Figura N° 7 Roadmap general del Proyecto Portabilidad
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Figura N° 8 Cronograma General de Hitos
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3.1. Fase de Inicio

En la fase de inicio, se realizaron una serie de reuniones con el usuario lider de
la plataforma de SGA en la cual se definieron las pantallas que serian modificadas y las
funcionalidades que se verian afectadas, donde el apoyo del area IT fue fundamental
para explicar técnicamente cual seria el menor impacto en cuanto a desarrollo y
posterior puesta en produccion de la plataforma manteniendo la continuidad operacional

de los ejecutivos.

Después de haber definido las pantallas. Se trabajé junto al UL en la generacion del
Requerimiento de Usuario, en el que basicamente se defini6 como quedarian visual y

funcionalmente los cambios en cada uno de los formularios de la plataforma SGA.

Una vez definido el Requerimiento de usuario, se procedi6 a realizar el andlisis
detallado de los cambios que se realizarian al sistema junto al proveedor, el cual fue

realizado en 4 etapas:

Levantamiento Técnico (JP y Experto proveedor)
Requerimiento de usuario (JP y Usuario Lider)
Levantamiento de integraciones (creacion de Rl a otras areas)

Levantamiento de RI recibidos de otras areas.

YV V V VYV V

Levantamiento de actualizacion de informacion.

Otro punto importante que en su base no era parte del proyecto de portabilidad, fue el
cambio de los servicios MQ que tenian que ser modificados, ya que, por un tema de
arquitectura, todo servicio MQ que sufriera cambios, tenia que ser migrado desde el
servidor Unix al nuevo servidor Linux, lo que llevo a considerar un tiempo extra para
realizar estas actividades. Estas actividades fueron realizadas dentro del mismo

proyecto, pero con un grupo de desarrollo dedicado solo a la migracion.
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3.2. Fase de Planificacion

En la fase de planificacion, se trabajé en la seleccion del proveedor que se
encargara del desarrollo del proyecto y en la cubicacion en cuanto a tiempos y costos a

través de un juicio experto.

Se generd el RFP que contenia las bases y premisas para que el proveedor entregara
Su propuesta técnica y comercial del proyecto, contando de esta manera con el costo y

tiempo final del proyecto y proceder con la gestion del presupuesto.

Cabe sefialar que, a partir de las primeras reuniones, se establece que se cuenta con 1
afio para realizar el proyecto completo, el cual comenz6 en agosto de 2015 con las
reuniones para definir el alcance del mismo vy finalizo el 5 de septiembre de 2016 con la
puesta en produccion del proyecto completo. Cabe sefalar que esta fecha era
importante ya que al ser un proyecto regulador de SUBTEL, era inamovible debido que

habia sido informado por el gobierno a nivel nacional.

También se priorizaron los requerimientos para no tener que ganas tiempo en

requerimientos que no eran parte del problema y que podrian producir retrasos.

Hitos transversales al proyecto general de Portabilidad:

12/2015: Inicio Ejecucion en Clarity

12/2015: Inicio Desarrollo (5 meses)

05/2016: Fin Desarrollos

06/2016: Inicio pruebas integrales, 1 mes

07-08/2016: Integraciones, Pruebas, Pruebas Industria
Liberacién Industria: 05-09-2016
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Tabla de costos y tiempos propuestos por el proveedor:

Evaluacidon del proyecto - Normal
Categoria Dias HH UF

Gestion de Proyecto 42,0 336 403,72
Analista 17,5 140 140,0
Disefio 35,0 280 280,0
Desarrallo asn,0 2800 2432.0
Testing 44,0 352 246, 2
TOTALES Subtotal 29048

Costo UF 3561,6

Figura N° 9 Valorizacién del Proyecto

Alternativa Recurso Cantidad TD!HI’ % Total UF.
Dias Recargo
A Analista Programadar 1 483 5 0, 35616
B Analista Programador 2 313,48 10% 37,8
C Analista Programador | 3-4 2552 20% 42739

Figura N° 10 Alternativas de Desarrollo

Para poder cumplir con la fecha definida para la liberacion del proyecto impuesta
por SUBTEL para el dia 5 de septiembre de 2016, se tuvo que seleccionar la alternativa
“C” y contar con 4 analistas programadores.

Una vez aprobado el presupuesto, se procedio a la apertura de las cuentas y solicitud
de aprobaciones para comenzar con el la fase de ejecucion del proyecto. Todo esto fue

un proceso fluido debido a la importancia y al poco tiempo con el que se contaba para
realizar el proyecto.
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3.3. Fase de Ejecucién

Una vez que el proyecto fue avanzo a la fase de ejecucion en clarity, se genera
la linea base, con este hito, ya no es posible realizar cambios en la planificacion del
proyecto. Cualquier cambio de alcance, tendria que ser solicitado por el usuario lider y

levantado como un nuevo proyecto, sin impactar la fecha de salida ya propuesta.

En caso de encontrar nuevos requerimientos, estos tendrian que ser tomados por otro

jefe de proyectos con un nuevo grupo de trabajo y paralelo al proyecto en curso.

3.3.1. Analisis

Dentro de la fase de analisis se procedié a generar la documentacién
relacionada al alcance, generacién de requerimientos internos, definicion de
entregables y todo el resto de la documentacion que cerro los acuerdos dentro
del proyecto, como también la declaracion de riesgos y el roadmap con los hitos

importantes dentro del proyecto.

Ardlisisy Levantamisnto

.15

Demrrollo L
29.03.16
Alrt —
. 016
Traspazo Ambierts Test
13.06.16

Pruebas Interras

i;.ﬂ?.lE
!!.DEI.:[E

05.09.16

Prusbas IntegraciconlEwmrio

Puesta en Produssicn

Figura N° 11 Roadmap General del Proyecto SGA
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Después de haber realizado el levantamiento técnico en conjunto con el
proveedor, se pudo desglosar de la siguiente manera:

Objetos BD) 550
Objetos Lnix 200
Desarrollo Remedy 200

Figura N° 12 Desglose de Objetos a Modificar

Modificacidn de Packazes (200) Consideraimplementacian de
Modificacionde Funciones (150) considerar
Modificacidnde SF (S00)
Crones Unix [17)
Serwicios MO [120)
Extractores DWH (10)

R

Modificacionde Packazes
MModificacion de Funciones
Modificacionde SP
Actualizacidn de datos WH

OT WEB

Integracion S0F/Farmularims s olidtad m

Cambin packse validacidn numeraddn mwl, -

CIWE Implamentacidn y configuradon de nuevas portabilidad Full
- categoris

Muewa funcionalidad en pantalla de historiade

Fortabilidad porteléfono

MModificacionde actualintegracion de senidoSDF

En producc an solo podra
Integraciones con3GA
Modificacidnde Fackazes e interfaz de integracid
con SGA

?
;

" Wistas C-u-ﬁs_ﬁlfaa'wd-e.u[ig_e_n mil
YEMUS /% 360 *  MNuevafuncionalidad en pantalla de historia de

Portabilidad porteléfono —
- Nuewo campo en pantalladeYenws fY 360

Figura N° 13 Descripcion General del Cambio
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Todos estos objetos estan directamente relacionados a los siguientes modulos
del aplicativo SGA e integraciones con las distintas areas internas de Entel que

se vieron afectadas con el cambio.

Modulos afectados:

Panel FrontLine

Panel Back Supervisor.

Formulario de Activacion de Servicios Para la Cuenta.
Formulario de Activacién de Servicios Linea Hogar.
Formulario de Activacion de Servicios para el Movil.
Formulario de Activacion de Servicios para la Factura.
Formulario CallBack

Fichas

Histdricos

Herramientas de Retencion

Activacion de Servicios Prepago

Contrato, Arriendos y Plan.

Formularios de ayuda.

YV V.V V V V V V V VYV V V V V V

Formularios de Gestion
A continuacion, se presentan graficamente las principales pantallas del sistema

de Post venta que se vieron afectadas en proyecto y en las cuales la atencion al

cliente es realizada por el numero telefénico.
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Panel FrontLine:

La siguiente imagen muestra la pantalla principal de los ejecutivos de atencion
front, donde podemos ver que el codigo de area se encuentra separado del
namero telefonico, en la cual, al caer una llamada desde el IVR, se levanta la
pantalla y se carga la informacion del cliente que esta llamando. Esta informacion
es rescatada desde distintos sistemas de la compafiia a través de servicios MQ o

Web Services.

VR VR Seleccionado Segmento Clase  ESF [— SGA
[ [IF con Cartera [DLamanTE srz [E[E [ Pasallamada |
rea Mumero RUT . Tipa Cartrata Plan Actual Nro Cuenta
569 «||7earesss  |13285274K [_; [SUSCRPCION  [ASIGNACION INTERNA 3560 [3838.14.00 100624
Hombre Razon Social Grupo Est Mativo Estado Identificaricn Exhibidor de Equipos,
|FHEDDY ALEXANDER LABRA ARDILES |Glupo Empl. Entel PCS ’? |ACT\\"’ADD COBRAMZAS 0 Call Back Enviar PDF
Mambre Usuario Tipa Usuario Atrib Autoatencion e-mail Usuario nviar
|ALEXANDER L4ER& ARDILES |TITULAR [2adm. Cuerta y Ada, | slexander labra@gmail.com
i Biisqueda Suboperaciones
Bloqueos. ] Ventss Campanas Bensficios } Retencion y Recuperacion del Servicio
Cuenta $ y Factura ] Servicios Voz VAS y Datos | Contratos Amiendos y Plan | Funciones deEqupes y ssTT | [Z0MA ENTEL
[ Fichas / Historiales / Aplicaciones Compahia ™~ Busgueda Avanzada
| Cross Selling f Promociones f Simate f Prepago Plus Hombre Subllperacion \:Mundo_
Herramientas Segundo Mivel i Retencion y Recu
m - Abono de Puntos Zona Entel Cuenta § v Factur
R - Reci y Pendi Mo acumula puntos Zona Entel
1D Numero e | Humern Grupo Client| Fecha Ing™ | Tipo SubOperaci | Platsforma d| Estado Inaresadn .«
000000238 78978653 Grupo Empl.} 05-08-2015 § Solicitud Servicio Ao § Usabilidad  Solucionado} AR_ESC
000000238 78978653 | Grupo Empl 05-08-2015  Solicitud Servicio Ro | Uszabiidad  ; Solucionado; AR_ESC2
000000238 78378653 | Grupo Empl; 05-08-2015 : Solicitud Servicio Ro | Usabiidad | Solucionado; 4R_ESC2
onooooz3z2 78978653 i Grupo Empli 15-05-2015 § Solicitud Agendar Llai Usabilidad i Asignada alabra =
000000230 78978653 | Grupo Empli 16-04-2015  Solicitud Entrega de | Usabiidad | Asignado | alsbra
000000230 78978653 | Grupo Empli 16-04-2015 : Solicitud Entrega de | Usabiidad § Asignado | alsbra
Q00000216 78978653 | Grupo Empli 21-10-2014 § Solicitud Devolucion | Call Center | Asignado | Alexander.

000000215 3745689 § 78978653 { GRUPD EM: 14102014  Reclama | Dificultad C i Portal MiEnt: Asignado  { AR_ESCE ( )
000000210 3653900 | 78978653 | GRUPO EM} 20-08-2014 | Reclama | Dificultad C | Portal MiEnt! Asignado | AR_ESCE -

000000139 7897863 | Grupo Empli D6-03-2014 | Solictud | Devolucion : Usabiidad | Asignado | Alevander ; )
000000153 70978653 | Grupo Empl: 0-07-2014 | Solictud | Prospectn : Usabiidad | Asignado | Alexander iulioiiamiantas doSapors
000000 73 3354143 § 7BOVBEE3 | Grupo Empli 12-02-2014 Hec\._amo Dif\cultadgs Usabil!dad En_Plocaso Alexander P
AOOOA0 ac 47 20 Lisiticd Kl L o =bilid s n 1=k 3 Bloc de Notas J; Login Urico

Buscar Requerimientos Fecientes » Pendientes ‘ [11 Dstallas E P
Enteral WS Entel

Buscar Requerimientos

—
o
i

Numero Reclama [Opcional] % Zona PEC VR /Tiendas

Buscal‘ j Por | j | Buzcar Requernimiento @
Foro

Plataforma de Contacto| | sabilidad Sucursal de Origen Call Center ~| Emal Respuesta J
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Panel Back Supervisor:

Esta pantalla es utilizada por los ejecutivos encargados de dar solucion a los
tickets que fueron generados a través del panel Frontline y que no pudieron ser

resueltos en linea con el cliente al requerir de un ejecutivo mas capacitado.

E Supervision Requerimientos Back

Requerimientos Back I Agentes | Reportes | ‘

[~ Estado l—;l I Tipificacion I— LI I ID Requerimiento I— ‘
[— [™ Grupo Asignado [ﬁ I™ Nro. Reclamo [—
™ Rut Cliente ,— I~ Usuario Asignado ,7 LJ ™ Nro.PID ﬁ
[~ Segmento ,ﬁ I Fecha Reprogramacion Ii ;I

| [Eecha Ingreso. [Fecha Estimada [ Motivo [Tipo [ SubOperacion [ Operacion [ Plataforma de Cd

< | m | »

Solucion Back Descripcion

Ticket X (s) | LII _l E_E Detalles

Reasignar Ticket Seleccionado (s)

{5 Mis Recordatorios

——a =
[] NSGA:CasosClienteFrontline (192.168.86.68) P — - — [
=] Consulta Histérica de Requerimientos
Requerimiento Numero Reclamo _ Plataforma de Contacto _ Origen Ingiesado Por__ IVR IVR Seleccionado Tipo de Linea Clase ESP
000000232753570 Usabiidad ’?;Bra [ E |C
Numero RUT Cliente Nio Cuenta Tipo Conlrato Grupo Cliente_ Plan Actual Estado Motivo Estado_ Segmento
|7ag78853 [13285274K |3.838.14.00.100624 [SUSCRPCION | Grupo Empl. Ente [ASIGNACION IN [a [ACTIVADO Ct [DI&MANTE SP2
Nombre Razon Social Rut Usuario Nombre Usuario Tipo Usuario Atib i e-mail Usuario
|FREDDY ALEXANDER LABRA ARC [13285274K  [ALEXANDER LABRA ARDILES [TITULAR |3 Adm. Cuenta y AAA | alexander labra@entel.cl
Estado Detalle de Estado Giupo Asignado Ejecutivo Asignado Ultimo Asignado NioPID_ NioSemac ID Subtel |
I |Asignado | [ Testing |alabra [ [ [ | |
Fecha Inicio Atencion _ Fecha Ingreso TMO Fecha Asignacion Fecha Estimada Respuesta _Fecha Solucion Clasificacion
[15.05.2015 058.27 |15.05.2015 05937 |70 [15.05.2015 0:59:37 |
Servicios Yoz VAS  Datos | Bitacora de Trabajo | Escalamiertos | Historico de Estada |
Datos del Mundo SubOperacion Tipo Motivo
| Agendar Llamado Solicitud | Soporte Blackberty
| Requerimienta del Cliente
Nombre Ejecutiv icket de pruab favor no considerar =
M | | Nombre Administ
Rut Administrado
Redistro en Red de | 45698834000 Solucion Front y Campanas
Registro en Fed de | SIN RED REGISTRADA - SIN ] &=
IME] Actual 414305481055
Marca/Modelo Act  NOKIA Lumia 320 =
If |fFecheVioenciasal o [ Pata vr s nfomacion adiconal del Tickel, (3 ver 1rfo adicional |
| presione el boton Ver Info Adicional = J
| Solucion Back Fiw E
Ticket sin informacion de medios de respuestas ‘ | &2 1mprimir Requerimiento| | &gl ver Netificaciones| (@ salr |
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Activacién de Servicios para la Cuenta:

Esta pantalla administra todas las pantallas en las que se les pueden realizar
cambios de servicios a los clientes a través de la cuenta, mayormente utilizada

para la atencion de clientes de empresas ya que se pueden realizar cambios
masivos.

i | NSGA:Activacion / Desactivacion de Servicios para la cuenta (192,168.161.31

Acftivacion Servicios para la Cuenta

Cuenta Servicio a Consultar
3.838.40.00.100132 LI IACCESU a Numeraciones 300 E (=Y ver Estado servicios y

| Tipo
Mumero | Estado Movil | Estado Servicio Mumern | Accion [ TipoUsa ISoIicitud

561822991 ACTIVO LACTIVD
BEOG2381 : ACTIVO FACTIVO Tipo de Solicitud
97588130: ACTINVO FACTIVO II 1

= ACTIVAR
DESACTIVAR
(borrar)

Tipificacion

Motivo

Informacion Adicional

| Grabar y SeguIrJ | Grabar y Terminar J

Activacion Servicios Para la Cuenta
= Objetivo Suboperacion

% Solicitud

= I;

= Condicion Comercial

= Manuales

: Temas Relacionados

Pagina Actual Total Paginas

1 :’ |1 :’ @ Guardar C.ambios_,

B\ antal
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Activacion de Servicios Linea Hogar:

Esta pantalla administra todos los servicios para los clientes del mercado Hogar
de Entel, en el cual se puede visualizar el listado de numeros telefénicos
contratados por el cliente.

-] NSGA:Activacion / Desacti

Activacion de Seryicios Linea Hogar

Servicios para Linea Hogar Tinifcasion

Tipo
| Solicitud
Motivo

Cuenta Numeros de la Cuenta Grupo BSCS

Tipo Contrato
114560587 [232085812

v |[UNEAHOGAR  [CTA. CONT.

a Ver Estado Servicios |

[#2) cambios Pendi J

Informacion Adicional

Si desea consultar el estado de una solicitud de servicio
presione el boton "Cambios Pendientes”

Estado de los servicios del numero consultado

l Grabar y Segquir ] [ Grabar y Terminar ]
Servicio [ Estado

Acceso a Numeraciones 606 i BLOQUEADD
Acceso a Numeraciones 603 i BLOQUEADD

LDN(Larga Distancia Nacional)

Acceso a Numeraciones 700
Acceso a Numeraciones 300
LDI(Larga Distancia Internacional)

i DESBLOGUEADD
: BLOQUEADO
: BLOQUEADD
: DESBLOQUEADD

{ BLOQUEADOD
: DESBLOQUEADD
i DESACTIVO

Llamadas a Celular
Factura Electronica
Servicio Buzon de Yoz

= Objetivo Suboperacion
i Solicitud / Consuita
‘i Condicion Comercial

‘i Manuales
i Temas Relacionados

A antal
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Activacion de Servicios Para el Movil;

Esta pantalla es una de las mas utilizadas junto a la pantalla de cambio de plan y
es la encargada de administra todos los servicios que son ofrecidos a los clientes
personas de Entel. La particularidad de este modulo es que solo se puede

administrar solo un numero movil a la vez.

Activacion Servicios para el Moyvil

Seryicios para el Moyil
Movil Gestion Servicio

Cuenta Movil de la Cuenta Grupo BSCS

Tipo Contrato
|3.838.4D.UU.1DD132 966062381 L”Grupo Empl. Entel IESSERPCIUN

Si desea consultar el estado de una solicitud de servicio
presione el boton "Cambios Pendientes”

@ Ver Estado Servicios

Cambios Pendientes |

Estado de los servicios del movil consultado

Servicio

Acceso a Numeraciones 609

Servicio Numero Privado

Servicios de Notificacion

Acceso a Numeraciones 606

Servicio Roaming

Acceso a Numeraciones 700

Servicio Navegacion GPRS Suscripcion
MMS Suscripcion

Servicio Buzon de Voz

GPRS y MMS Cuenta Controlada NEW
Email Movil V2

Antivius BAM

LDI [Larga Distancia Interacional)
Blackberry

GPRS para ¥YPN

Familias VAS

Estado

Tipificacion

Tipo
| Solicitud
Motivo

Informacion Adicional

| Grabar y Seguir ]

l Grabar y Terminar ]

= Objetivo Suboperacion
= Solicitud

‘i Consulta

: Condicion Comercial

i Manuales

: Temas Relacionados

Acceso a Numeraciones 300
Circuito Conmutado
Alerta Datos Excedidos

0 antal

4
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Moédulo de Call Back:

Desde esta pantalla, el ejecutivo puede realizar llamadas a clientes que
solicitaron ser contactados posteriormente. Cabe sefalar que todas estas

pantallas almacenaban el numero telefénico con un maximo de 8 caracteres.

e) CALL BACK

Numero Tipo Contrato Macro Segmento Nombre Usuario
|232085812 ICTA. CONT. ISP3 NUMERO NO REGISTRADO EN L4 BASE DE IC

Numero Informacion Adicional

|232085812 I _I

Motivo CallBack Motivo Agendamiento
= | =l
Fecha y Hora Llamada

|Q Iniciar Llamada | [ _J u:_. Agendar/Grabar|

- Listado de Llamadas Agendadas

Numerg | Numero adic [MNom usuario | Fecha Hora Aq| Motiva agendal Info adicional | ConnlD

I—@ Volver Atras | \_.&si»én;ﬁ;g‘i;izhl'o—ngendado j
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Médulo Ingreso de Reclamos:

Este modulo a pesar de ser pequefio es muy importante ya que desde aqui se

administran los reclamos que realizan los clientes y por normativa no se pueden

saltar el correlativo de los nimeros de reclamos.

-
PCS-CLIdentificacion Reclamante (172.29.14.138)

T —
—

e) Identificacion Persona que Reclama

-

Para ingresar el reclamo el cliente debe entregar sus datos personales
i-’&' = : En cazo contrario este zera una SOLICITUD BACK.

Origen Datos Reclamante

| 8 Usuaric BUIC [ B% Thular BSCS

Datoz Perzonales

RUT DYV Mombre
o | [
m Direccion Numera  Informacion Adicional
|
Cornuna Ciudad Region Codigo Postal
| =l =

Medio preferente de Respuesta

= Cuenta Dramirio Eztado e-mail
v Caren Electonico I @ - I
| l.l =5 Area M umer
' -
¥ SMS aMumero PCS [ =l
I Diireccion Mumero
L |
! = .. Informacion Adicional
I Direccion Particular I
Comuna Ciudad Region Codigo Postal
| ) =
|z Mo Desea Entregar Datos | |;6_‘3 Asigna Mimero de Reclamo
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Moédulo Cambio de Plan:

La funcionalidad de cambio de Plan es la mas utilizada dentro de las atenciones

de post ventas, llegando a ser el 60% de todas las llamadas que se realizan a

Entel durante el dia. Este modulo cuenta con varias integraciones con las areas

encargadas de hacer efectivo el cambio de plan y con una gran cantidad de

procesos batch que se ejecutan en la noche como por ejemplo la captura de

informacion de cambios de plan para la generacion de reportes.

_ —
] PCS-CLiPlanes 2:Cambia de Plan 2004 (192.168.161.31]— - o

Optimizacion de Planes

Cuenta

MNumeros de la Cuenta

Plan Solicitado

Selec, Otra Cuenta || Selecconar Plan |

Mumern [ Est[Tipo [ Plan &ctual

Detalle Cambio de Plan

4 | 1M

Mumem | Nuevo Plan [ Fecha de Salicitu] Fecha de Cambio

Cambio para Fin de Mes

Cambioz Pendientes al Plan S olicitado

Mumern | Mugvo Plan [ Fecha de Salicitu| Fecha de Cambio]

Q‘:«’ Eliminar Cambiao Plan

MHumeros Actualmente en Plan Solicitada

Cesarme Planes

Ver Estructura Tarifaria

Mimeros Frecuentes

Humero [ Plan Actual [ Estado de Solicit |

Histonal Modificaciones

@ Realizar Cambio de Plan u

o

Evita cambiar casualmente movilez de planes Bk a planez YOZ y viceverza, cuando realices un cambio masziva de plan.

Fecuerda antes de realizar el cambio de Plan, validar SIEMPRE las Bolsas Activas, porque estas podrian perderse

—_——— =
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Médulos utilizados para distintas atenciones:

Después de haber detallado algunos de los médulos de atencion al cliente mas

importantes, podemos indicar que existen alrededor de 300 modulos distintos de

atencién a los clientes dependiendo de la

naturaleza de su llamada y cada uno

de estos mdédulos esta encargado de una funcionalidad diferente sobre la

informacion del cliente, ya se a nivel de contrato, servicios, facturacion, etc.

Como, por ejemplo:

f— - -
|=] PCS-BUIC:Ficha Identificacion (192.168.161.31) ‘ L&J
i 3 P
4‘11“ Ficha Identificacion BUIC e
|
BUT Cliente [BSCS] Mombre Fazon 5 acial Tipa Plan Fecha Registro Eleuscar Rut en BUIC
[13285274K |FREDDY ALEXANDER LABRA ARDILES [woz [11/03/2015 =
Humero Segmenta Tipa Contrato Canal Preferida de Contacta Canal de Registra !, Consutar Equipo
|?39?3853 |D|AMANTE SUSCRPCION ﬂ |WEB_MISUSH_F’EH ——— .
WISA Rt Mo Titular Entel
Datos Usuario
Fut [Uguario) Dy Primer Mombre Segunda Mombre Apellida Paterno Apelido baterno
[13285274 [k [aLE=aNDER | |LABRA |sRDILES
Tipa Usuaria Tipa Relacion Abibuto Autoatencion  |MEI MarcaModela
[TITULAR v |] v | [34dm Cuentay 4. | |
Sexo Area  Telefono [ T A [+] Elirmi n i
’m Esl:t?:tz ’9— 7R973655 gy Registrar Usuario wim Eliminar Usuario
Direccian l Infarmacion Adicional
Mombre Calle Mumero  Resto Direccion Email Personal
|JOSE DOMINGO CaNAS [1640 | | alexander labra @| amail com A
Comuna Localidad Sector Postal Fegion Estado Email Fecha Estado
M| MunDe v | [NUNDa | [Ta0i100z0 13 |Confimado |03072m15
I Mumeros asociados al Rut Usuario Mumeros asociados al Rut BSCS
- - "
WOz DANIEL LABRA E
79929553 P02 P02
78978653 W02 7ATEER] | WOZ (ALEMANDER LABRA .
FAYTARRR P WOF PIORFMA iNARTE iF
4 4 T b
Y consulta Historico El Grabar E Salir
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|=] PCS-CL:Nueva Consulta Recargas:Consulta Fichas Recargas (192.168.161.3 M
e —————— =

I
Consulta Recargas Realizadas

Tipificacion

Alea Nurnero Tipo

56 IS 'l IBBZTT?SB {3 Buscar Informacion | IConsuIta

Molivo

Ultimas 32 dias I Entre 33 dias y B Mesesl Transacciones Mo Heallzadasl \formacion ddicional

Fare OFROENAR /a it R e BnE Colt haga doble ofick sabre af Wvle
para VER PETALLE e fos BONOS haga delile ook salire /a fines & consuliar

Fecha y Hora [tedin de Recan [ Monto [ Total Bonos [ Total

[vigencia | [ Grabar y Sequir I [ Grabar y Terminar ]

Consulta Recargas Realizadas
Consulta

Hawer ol fang Sefazsr

Puntos de recarga donde los clientes
podran recargar su  eguipo de
Teleft Movil Banda Ancha Movil o
Telefonia Hogar.

Enlac
<

Debes tener acceso al portal enteraT para
Medio de R /L. - - - P o5
Eo ob Reeaids ANt 5i desea revisar info de un solo medio acceder a esta informacion.
b de recarga o tipo de canje presione Filtrar.

)

Objeciones de Saldo PPy CC ®)| Tipificacion

Area Humero Mo Tarjeta [SIM] + IM51 Tipo
| sefa <[z | [ [Reciama =l
| Motivo
Datos Maesto | Mros Frecuentes | Historico Cambio Flan | Trafico | Cobro Revertido | = - ;I
Infarmacion Adicional
Plan Actual Estado Fecha de Activacion  Walido Hasta Saldo Disponible
[o
Fecha Inicio Reservado Fecha Temmino Reservado  Saldo Reservado
[ Grabar y Seguir l [ Grabar y Terminar ]
Promociones Vigentes
Codign Descripcion Saldo Fecha Inicio Fecha Termiing
Hacar ol fES SR
Objeciones de Saldo PPy CC
“z Objetivo Suboperacion
"= Consulta
I Reclamo Front
Bolsas y Bonos CC Fecha de Carga e
$ Cargo Fijo Mensual Fecha de Carga ondicion Comercial
M le:
s T
$ Antes Caiga Mensual — § Despues Carga Mensual p :
Cuenta Controlada
Iﬁ Pramociones Disponibles

2 )
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5] PCS-CLDesblogueo Equipo (192.168.16131) D CEpE— . 52|
\ . icad
Desbloqueo Equipo Tipificacion
Desbloquen par Movil | Deshloguen por IMEI I TIIJ'.J.
ISD|ICItud ;I
Antecedentes del Blogueo Motivo
. Desbloguen Equipo -
MNumero de Movil I c! _q_ " J
Infarmacion Adicional
! Murmero
|882???38 iTraer Datos Bloque
LT Nombre del S olicitante I
I I l Grabar y SeguIrJ | Grabar y Terminar _]
Mativo del Bloquea Fecha Blogueo a
IMEI Presentado —— Desblogueo Equipo =
B alidar |
Ingresar Serie : Objetivo Suboperacion
Compania Origen Bloqueo Biesaesr Eayimm | < Solicitud
= Condicion Comercial
Solo podria realizar desbloqueos zi la compania de origen del bloqueo es ENTEL = Manuales
l = Temas Relacionados
< 1 3
e = J
p
@ PCS-CLNEW De_vbloq.u_egs (192.168.161.31) | PS |
Desbloqueo Suscripcion Remoto Tipificacion
Tipo Solicitante Numero Rut Email Tipo
| ||| cliente | 56/ |[ss27773m | lowooio1z | 8 |[andeaaaya || akdoct ||| 2ol -
Nombre Completo Cod. Area Tel. Contacto Motivo
|| || GERENCIA DEPARTAMENTAL CUSTOMER CARE |2 66666666 |Cliente Desbloquea por Riazones Personal v |
Direccion Mum. Resto Direccion Comuna Ciudad Informacion Adicional i
calle [[1 [calle || ALTO BIO-BIO || RALCO |
Unidad Policial/ Num. Parte/ Observaciones Front (|
Fiscalia/Tribunal Constancia/Rol ohservaci 1 I
‘ g | | g | l Grabar y SeguIrJ l Grabar v'l'erm\narJ

F_ Activacion Plan

¥
08-03-2011 | 1053 Multimedia 300

| Activo

HLR

Numero de Simcard
20-03-2015 12:29:52 895601 0000010477107

Desbloqueo Suscripcion

Motivo de Blogueo Fecha Hora Incidente Tipo de Bloqueo
Bloqueo Por Robo 20-03-2015 0:00:00 _I Bloqueo Bidireccional + Equipo

| i Objetive Suboperacion

Marca / Modelo Serie Equipo

”Elpemcmn Comercial F. Operacion + Condicion Comercial
M

NO SE PUEDE REALIZAR EL DESBLOQUED POR ESTE CANAL.
Recuerde al cliente que el desbloqueo solo podra realizar de forma presencial y
presentando su camet de identidad.

: Temas Relacionados
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i ——
[Z] NSGAING:Estado Portabilidad (192.168.161.31] —

Portabilidad Estado Movil Portado Tipificacion
Area Mumero 5 " Tipo
56 [3 v [a82777m < Consultar) | Consuitd =]
| . Mati
| Operador Donante Operador Receptor Fecha Cambio Tipa Cantrato IP‘;rll:;lidad T ;I

Informacion Adicional

Fin blackout informada 0AF a las 5.AM del =
Activacion Red: Activacion Comnerciak
oz p 5M5) Datos [IM). Bolsas, Promociones, etc

[ Grabar y Seguir ] [ Grabar y Terminar ]

I < Para conocer el ESTADO ACTUAL de la Portabilidad, por favar, revise la BITACORA

BITACORA P ilidad -
EE] Numero Murmnero S olicitud For Fecha
I 56 = nd| | ;I y Consultar Bitacora
Nio Solicitud [ Fecha/Hora [Telefono [ SistemnadAclividad [ Fesultadn | Portabilidad Estado Nimeros Portadosg|
Hacar ofic pans s TR ET ST R ET
= Consulta
Historial de Portabilidades por N = Ci icion C.
Area Mumera = Manuales
l__l' I— (£ Consultar Historico )
56 - é = Temas Relacionados
Fecha [ Operador Donante [ Operador Receptar |
Hacar ofiz pans aoitiadna
] ] 3
o
. A

i ™
=] NSGA:DLG:Activa/Desactiva Programa Viajero (192.168.161.31) - =)

SUSCRIPCION f DES SUSCRIFPCION Programa Yiajero Hoaming

Movil I?’2EIE|E?B4 Flan |14BE| Multimedia CC 20.330

E stado Programa ¥iajero

| —DES SUSCRIPCION DE PROGRAMA VIAJERD
Programa Viajero Suscrito Walar MEB ncluidos Walor blogque adicional

Fecha Expiracion Suscripcion: I |ﬁ0:unsu|ta Programa Viajern en Lso

Si @ cliente ezta suscrito a un programa viajero p dezea desuscribir, recuerde
o BITRA iy consultar =i liene un programa viajero en uso e indicar los MB que puede

perder. Ademas debe ndicarle que las tarifas actuales zeran reemplazadas
por roaming On Demand.

—SUSCRIPCION DE PROGRAMA YIAJERD
Faze dizponibles al plan del movvil W alor B Incluidos % alor Bloque Adicional

| B

- 51 el cliente esta suscnto & un programa viajero ¥ desea cambiarlo, debe
ESUSDFIIJIF dezuszcribir el programa viajero actual v luego activar el nuevo programa
¥ia|ero.
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-
[Z] PCS-CL:Transfe ia [

de LI

fas (192.168.16131) S

Transferencia llamada

Error Critico.

Motivo de la Trasferencia

Toda ransferencia que no cumpla estas reglas sera considerada

ﬁ Horarios Configurados |

0 Cancelar "

Numero Tipo Contrato M 5 to

| 78978653 |suscrpPciON | DIAMANTE

Habilidad Atencion

IAnaIisis de Cuenta ﬂ IthIemas de Facturacion LI
- N Antes de b ferir una |l da DEBES realizar las valid. 188
(s pertinentes a la atencion y regi la inf ion imp 3

2 ” Con esto te aseguras que el cliente sea bien atendido.

N

Transferencias
= Objetivo Suboperacion
& Habilidad
i Condicion Comercial
< Manuales
i Temas Relacionados

Tranzferencia Intema

o Iniciar Liamada
s

E. Transferir Liamada |
e Recuperar Llamada

Tipificacion

Tipa Salicitante

| =

Mombre S dlicitants

RUT

Numero

IBBE???SB

Mumeraz(n]

5IM

IM5]

Y alidar Mumero |

Murneros del Cliente |

Limpiar Mumeros(n) |

IBSEBm 0000010477107
HLR

I 730011772024307

Mumera Red Fija

EE! [

Pedir Mumerno PCS I

Mumero NUEVD

Tipo

| solicitud |
Motivo

ICambio de Mumera PCS. j

Informacion Adicional

I ‘Grabar y Seguir I [ Grabar y Terminar ]

[ Confirmar Cambio de Mumera PCS

[D

Cambio de Nimero PCS
i Objetivo Suboperacion
i Excepcion
i Constancia
i Consulta
i Solicitud
i Condicion Comercial
i Manuales
i Temas Relacionados

f-::,!_voz anic A~

@) entel

- ——
[ PCS-CLPCS Cambio Numero (192.168.161.31 5
— |

Cambio de Numero PCS
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E MNSGA-Control Hal

Control Habilitacion Linea 55

Mombre Solicitante

itaci?n Lineas 55 (192.168.161.31]

Tipificacion

RUT Solicitante Telefono Contacto

RUT Clierte

I 010010128

Cuenta BCSC

~| 3 WerMoviles Ctas |

Tipo

Motivo

Moviles de la Cuenta Maoviles en Posible Fraude

Murnero de Mavil | Plan Actual

Informacion Adicional

[Estado B

Mumera de Movil [ Plan Actual

>

|
<< I

1

[ Estado

{ Grabar y Seguir ]

{ Grabar y Terminar

IMPORTANTE: El ticket sera grabado Automaticamente. Ud. debera
imprimir probante del imi ¥ entreg. lo al cliente.

Control Habilitacién Linea 55
= Objetive Suboperacion
= Consulta

Motivo Fraude Observacion Front

=

= Condicion Comercial
= Manuales
i Temas Relacionados

°

@ PCS-BUIC-MTN:Ficha Bloqueo Movil (192.168.161.31)

I Confirmar Blogueo

Tipificacion
MHumero Rut Nomb FSIDID't " _I
56 [3 || se277738 | | LI et
Direccion Num.  Resto Direccion Comuna Ciudad Molive
| | | | || =1 || =
Cod. Area Tel. Contacte Fecha ldentificacion E-Mail @I A:tualiza_r_ Informacion Adicional
| q Consultar Politica
Unidad Policial/  Num. Parte/ ObseryocionfER N =
Fiscalia/Tribunal  Constancia/Rol
I I { Grabar y Seguir ] [ Grabar y Terminar ]
Rut Asociados al Numero  Buscar Historico MTN |
Fiut /[ D+ Hombred [ Hombre2 [ &pelidat [ &pelidaz [ Fecha Reqistio | Canal ]
K ol pava aodiaaiiar
4 . | s
Fecha Activacion |Plan | ’Saldn_‘
Da4}t°5 Numero Fecha Hora Incid N de Sii d HLR Estado Numero
Marca / Modelo Serie Equipo
Consultar Equipos |
Utilizados
Dperacion Comercial Fecha Operacion Tipo de Blogueo
SELECCIONE MOTIYVO DE BLOBUED
" Bloqueo por Robo " Bloqueo por Hurto " Blogueo por Extravio
El dezhbloquen zolo s& podra iealizar El dezbloquen zolo 28 podra realizar El desblogquen podra realizaro de
de forma presencial en una de forma presencial en una forma remota. indicando
sucursal presentando su sucursal presentando su su clave de bloqueo.
Camnet de ldentidad. Camet de Identidad. 1 Clave de Bl
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(= — e ———— R — ™
L] NSGADLG:HistorialBlogDesbloq (192.168.161.31) [
HISTORIAL DE BLOQUEO/DESBLOQUEO PARA SS Y PP
Numero
56 (9 ~||88277738 | Buscar |
Fecha Bloguea | Tipa Contrato | Motivo Bloqueo [ Tipo Blogueo [ Fecha Incidente | Accion [ Rt Cliente/Usual Nombre
|
| |
£ mn »
&4 Cerrar
LL'; e = = = J
|=] PCS-CL:Historial Bloqueos y Reposiciones de Servicios (192.168.161.31) ﬁ
Historial Bloqueos y Reposiciones de Servicios I
| | Ejecutiva -
IE0s :aurrich !
88277738 Eloguen Bidireccional aurrich 25405/20081 £
28277738 Reposicion Servicio WA 104 | Servicio 103 2540372013 11:02:19 ]
ag2yriae Desblogueos birepa Jara 20/ /2008 10:48:03 i
ag2yriae Deshblogueos tp_sfarias 234022009 17-01:50 i
Be27FTaa Dezbloquecs Fabiola Vilches 23/02/2009 17:07:43 ]
27 Tan Bloquen Bidireccional Fahiola Vilches 23/02/2009 16:55:02 i
382y rvas Repozicion Servicio *100 Servicio*100 22471/2006 10:25:52
ag2yriae Desblogueos tp_rrojaz 21/M200912:17:48
ag2yriae Blogueo Bidireccional tp_pgarcias 21/M /2009 12:16:06
ag2yriae Repozicion de Servicio bpmiranda 201042009 16:51:53
e Hepn:lsin:in:lrj u_:le Sgwicia Caramern 200072009 1764:40 0 -
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Riesgos de proyecto

Otro punto importante dentro del analisis del proyecto fue el levantamiento
y declaracién de riesgos que podrian existir al no cumplir con las fechas
comprometidas. Estos riesgos también fueron apareciendo en el transcurso del
proyecto los que fueron revisados en las reuniones de avance declarando
guienes serian los responsables, fechas de solucién y cual seria el plan de

mitigacion.

Estos riesgos y responsables eran monitoreados constantemente por el area de

PMO, quien se encargo que estos se fueran cumpliendo.

Riesgo Categoria | Probabilidad
ocurrencia

Atrasos en la enfrega Téchico &lta Atrasoen
de servicios integrados Cesarrollo
con otras areas

Provectos Téchico Alta Atrasoen
transversales que desarrollo
puedan  afectar el

desarrollo del

provecto.

Mo contar con datos  Téchico &lta Afraso en
de pruebas en los |as pruebas
ammbi entes de

desarrollow test

Mo contar con Téchico Alta Atrasaoen
ambientes de desarrallo
desarrolla v test para

el desarroll o W

pruebas.

Figura N° 14 Riesgos Definidos en Documento de Alcance
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3.3.2. Disefio

En esta etapa se definieron los procesos y se realizaron los documentos
de disefio fisico y logico que fueron presentados al area de arquitectura para

poder contar con la aprobacion y comenzar con los desarrollos.

También se definieron los planes de prueba y las condiciones de aceptacion para

gue un desarrollo pudiera ser pasado al ambiente productivo.

Los entregables minimos que fueron exigidos en esta etapa fueron los siguientes:

»Documento de Disefio fisico
»Documento de Disefio l6gico
»Plan de pruebas

»Definicion de Datos de Pruebas
»Plan de Puesta en produccion
»Plan de Rollback

»Plan de actualizacion de datos

En plan de pruebas estuvo a cargo de una empresa externa de QA, quienes se
encargaron de disefiar y documentar las pruebas en los distintos ambientes
antes de realizar el paso a produccion. Estas pruebas fueron requisito para poder

ir avanzando de ambiente.
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3.3.3. Construccion

En esta fase del proyecto se procedi6 con el desarrollo de los
requerimientos sistémicos levantados por el usuario lider y el equipo técnico en la
Fase de inicio y la generacion de manuales y documentos de traspaso a los

distintos ambientes (Test, Pre Produccién y Produccion).

Desarrollo

En esta parte del proyecto, la gestion del jefe de proyecto baja debido a lo
extenso del desarrollo y se ve involucrado en revisar los avances y posibles
dudas que pueda tener el equipo de trabajo de acuerdo con la solucién técnica
gue fue considerada en la etapa de disefio. Es muy importante no dejar que el
equipo de desarrollo tome iniciativas propias que puedan generar retrasos

posteriores.

Aqui toma vital importancia el equipo de desarrolladores que fue seleccionado de
acuerdo con su conocimiento técnico en los distintos lenguajes de programacion
como también el conocimiento funcional de la plataforma. Para esto fueron
seleccionados solo analistas programadores con experiencia en lenguajes como

java, C++, Remedy, Oracle, SQL Server, Visual Basic.
De acuerdo con la carta Gantt, el proyecto tenia una duraciéon de 4 meses

incluyendo las pruebas unitarias del equipo de trabajo y el margen de error era

minimo ya que no existio mucha holgura para los desarrollos.
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Para dar cumplimiento a lo requerido por la oficina de PMO, se tuvo que entregar

la siguiente documentacion relacionada al proyecto.

»Manual de Sistema
»Manual de Operacién
»Manual de Instalacion
»Manual de Usuario

» Script de actualizacion de data

3.3.4. Pruebas

3.3.4.1. Pruebas Unitarias

Esta prueba consiste en ejecutar en forma individual cada uno de los
mabdulos de la aplicacidén y sus adaptaciones por parte del equipo de trabajo

para verificar que:

» En las pantallas, la navegacion funciona correctamente combinando
todas las alternativas posibles entre bloques, campos, etc.

» Los datos leidos y mostrados son los correctos.

» Los filtros y basquedas operan correctamente.

» La informacion es grabada en las entidades apropiadas, en los
campos y con el formato adecuado.

» Las integraciones con otros modulos o areas sean correctas.

» Que las pantallas queden de acuerdo con lo solicitado en el

requerimiento de usuario.
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3.3.4.2. Pruebas de estrés

En esta etapa de las pruebas se revisd el rendimiento de los
servicios Web, MQ y procedimientos de base de datos. También se
validaron y verificaron otros atributos de la calidad del sistema, tales como
la escalabilidad, fiabilidad y uso de los recursos. Este tipo de prueba se
realiza para determinar la solidez de la aplicacion en los momentos de
carga extrema y ayuda a los administradores para determinar si la
aplicaciéon rendira lo suficiente en caso de que la carga real supere a la

carga esperada.

Para que estas pruebas fueran lo mas cercano a la realidad, se prepar6 un
ambiente de Testing donde se replicd la maquina de Base de datos y los
servidores a los cuales se le realizaron la inyeccion de transacciones a
través de robots que a su vez realizaron el monitoreo del rendimiento de los

servicios.

Los prerrequisitos importantes para las pruebas de carga son
principalmente, el entorno de pruebas de rendimiento que no debe cruzarse

con las pruebas de aceptacion de usuarios ni con el entorno de desarrollo.

Esto puede llegar a ser tan peligroso que si las pruebas de aceptaciéon de
usuarios, o las pruebas de integracion o cualquier otra prueba se ejecutan
en el mismo entorno, entonces los resultados no son fiables. Como buena
practica, siempre es aconsejable disponer de un entorno de pruebas de

rendimiento lo mas parecido como se pueda al entorno de produccion.
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Para realizar las pruebas de estrés se utiliz6 la herramienta JMeter de
Apache, con la cual se pudo probar el rendimiento a nivel de conexiones de
bases de datos con JDBC, FTP, LDAP, Servicios Web, HTTP, etc. Y sacar
las estadisticas necesarias para poder validar si la funcionalidad de los

servicios estaba bajo los estandares requeridos por Entel.

3.3.4.3. Pruebas integrales

Una vez que fueron ejecutadas las pruebas unitarias, el equipo de
QA se prepara para realizar las pruebas integrales en ambiente de testing
comprobando que el modulo opera correctamente, cabe sefialar que el
equipo de QA es externo a la empresa y su plan de pruebas esta basado en

las funcionalidades plasmadas en el requerimiento del usuario.

Esta prueba tiene como objetivo corroborar que el comportamiento de las
interfaces front que soportan los flujos de negocio operan correctamente.

Se verifico lo siguiente:

» Que los datos que son recibidos son almacenados en las tablas de

forma correcta.

» Que los datos enviados a sistemas ajenos a SGA son almacenados
correctamente por los sistemas destino.
» Que la informacion entregada por las otras areas corresponda al

formato solicitado.
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3.3.4.4.

En esta parte del proyecto, la gestion del jefe de proyecto bajé debido a lo
extenso del desarrollo y se vio involucrado en revisar los avances y realizar el
control del equipo de trabajo velando que se respeten los acuerdos tomados
para la solucion técnica que fue considerada en la etapa de disefio. Es muy
importante no dejar que el equipo de desarrollo tome iniciativas propias que

puedan generar retrasos posteriores.

Pruebas de Aceptacion de Usuario

Después de que las pruebas de QA fueran ejecutas y enviadas junto a
Su respectiva evidencia, se procedié a entregar esta parte del sistema a los

usuarios lideres para su aprobacion.

Una vez que el usuario lider termino con su fase de pruebas, se coordiné el
respectivo paso a produccion. Estos pasos a produccion parcializados no
fueron explotados hasta el final del proyecto cuando se realiz6 el paso a

produccion general.

Para lograr todas estas pruebas, se tuvo que tener las siguientes

consideraciones:

» Integrar al usuario lider que sera responsable de la ejecucion de las
pruebas en los tiempos acordados. Adicionalmente este equipo de
Testing soportara la ejecucion de las pruebas unitarias durante la

fase de Construccion

» El Usuario lider debe contar con datos de pruebas provisionado en

todos los sistemas.
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3.3.5.

» El Usuario Lider se encargard de revisar que la informacion haya
guedado almacenada en los otros sistemas de acuerdo con lo

esperado.

» que ningun proceso quede sin ser probado; la prueba del sistema

debe planificarse cuidadosamente.

En caso de existir algin problema en alguna de las etapas de pruebas
realizadas, estas debian ser enviadas nuevamente al jefe de proyecto para que
el grupo de desarrollo validara y corrigiera las observaciones. Luego de
solucionar las observaciones debia pasar nuevamente por todo el flujo de

pruebas.

Después de haber concluido con todas estas pruebas de forma exitosa y obtener
la aprobacion del usuario lider de la plataforma y haber documentado en el
gestor de documentos todas las evidencias y documentos relacionado a estas

pruebas, se procedia recién a gestionar el paso a produccién de estos cambios.

Puesta en Produccion

Para realizar una puesta en produccion exitosa, fue sumamente
importante la planificacion que fue realizada semanas antes en reuniones que
involucraron a todas las areas y de donde se pudieron priorizar los traspasos,

también se pudieron revisar varios puntos importantes tales como:

» Comprobar que los servidores estuvieran correctamente actualizados.

» Generacioén de un checklist de lo que se debia revisar antes del paso a
produccion.

» Comprobar que todos los scripts de actualizacion de informacion

estuvieran correctamente generados.
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> Realizar los backup correspondientes de las tablas y programas que se
verian intervenidos en el paso a produccion.

» Organizar al grupo de trabajo que participaria en el paso a produccion e
indicar las funciones de cada uno.

» Coordinar la habilitacién de las estaciones de trabajo que fueron utilizadas
por el grupo de trabajo.

» Coordinar las pruebas post produccion con el grupo de usuarios de la

plataforma.

Por la ventana de tiempo de cuatro horas que contaba el equipo para realizar los
pasos a produccion de los desarrollos. Por parte del proyecto SGA se
gestionaron alrededor de 30 pasos a produccion que fueron realizados a medida
gue se iban liberando funcionalidades durante el periodo que duro el desarrollo y
asi minimizar el traspaso final del proyecto que por nuestra parte se redujo solo a
la actualizacion de datos. Todo esto fue pensado de esta manera debido a la
gran cantidad de componentes que fueron modificados y tablas que debian ser
actualizadas.

Estos pasos a produccion comenzaron un mes después de iniciar los desarrollos,
realizando alrededor de tres por semana y fueron terminados una semana antes
de la liberacién del proyecto. Esto se pudo realizar gracias a una marca que fue
introducida en los desarrollos, la que al estar marcada con el valor “NO” el
sistema continuaba funcionando de la forma original, por lo tanto, una vez
realizada la liberacion del proyecto, se cambio la marca a “SI” y la nueva forma

de manipulacién del numero de teléfono comenz6 a funcionar.
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El mayor trabajo que se realizd en esa ventana de tiempo por parte de nuestro
proyecto fue la ejecucion de alrededor de cien scripts para actualizar la
informacion almacenada en las tablas del sistema, las que fueron ejecutadas por
los operadores de base de datos y validadas por el usuario lider y su equipo de

trabajo.

Para el monitoreo de los servicios web y MQ, se cont6 con el apoyo de robots
gue estuvieron monitoreando la transaccionalidad de los servicios, detectando

asi cualquier desviacién en los tiempos de respuesta.

Posterior al paso a produccién se contd por una semana con un equipo
compuesto por un jefe de proyectos y dos analistas programadores, quienes se
encargaron de dar soporte durante la primera parte de la marcha blanca donde
pudieron ser eliminadas todas las fallas con la que habia quedado el sistema.
Estas fallas fueron reportadas por los usuarios en las pruebas post produccion,
pero al no ser invalidantes para la operacion del sistema no fueron reversadas.
Después de cumplirse esa semana, se procedio a entregar el proyecto al area de
soporte, la cual continué dando sus servicios por el tiempo de 3 meses que

fueron definidos como marcha blanca.

Un tema importante de considerar en el paso a producciéon fue que este se
realiz6 transversal a todas las areas de la empresa, por lo que la coordinacion y
cooperacion de todo el grupo de trabajo fue fundamental para que todos los
sistemas pudieran seguir operando de forma integrada. Cabe sefalar que el
grupo de trabajo para el paso a produccion que involucrd este proyecto fue de
alrededor de doscientas personas, entre las que estaban gerentes, subgerentes,
jefes de proyectos, DBA, operadores Unix, Redes, proveedores y usuarios
lideres de cada plataforma, cada una de estas personas tenian un rol especifico

dentro del paso a produccion.
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3.4.

Cabe sefialar que a pesar de que la ventana de tiempo que se estimé para el
paso a produccion ya sea para pasar los aplicativos y actualizacion de datos, era
de alrededor de 4 horas, se decidié contar con un equipo de soporte durante todo
el fin de semana para poder hacer frente a los problemas que pudieran
presentarse. A pesar de todo esto, la verdadera prueba vendria el lunes siguiente
debido a que a las 8 am se registraria el logeo de todos los usuarios de la

plataforma que son alrededor de 3000 a nivel nacional mas un grupo de unos
200 en Peru. Todo esto sumado a la cantidad de llamadas que serian registradas
a través de IVR y las consultas de los usuarios a través de los distintos

aplicativos webs disponibles.

Seguimiento y Control

Dentro del proyecto, el procedimiento de Seguimiento y Control establecio
un conjunto de acciones que se llevarian a cabo para la comprobacion de la
correcta ejecucion de las actividades del proyecto establecidas en la planificacién
del este. Su propésito fue proporcionar un entendimiento del progreso del
proyecto de forma que se pudieran tomar las acciones correctivas apropiadas si
la ejecucién del proyecto se desviaba significativamente de su planificacion,
cualquier desviaciéon en el proyecto, era analizada por el grupo de trabajo y si
esta era significativa, debia ser abordada como un nuevo proyecto paralelo a
este, en caso contrario, se evaluaba el impacto en tiempo y se abordaba en el

mismo proyecto.

Esta fase del proyecto es la mas importante ya que esta presente desde la fase
inicio hasta el fin de la fase de ejecucion velando en todo momento que el
proyecto siempre esté bajo control sin salirse de los tiempos y los alcances de
este, por lo tanto, la funcion del jefe de proyectos es muy importante en esta

fase.

53



Facultad de Ingenieria UGM

La primera actividad como Jefe de Proyecto fue elaborar el Informe de
Seguimiento. Este informe fue la fuente de informacion basica para el
conocimiento del progreso del proyecto por parte del Comité de Seguimiento y
fue una herramienta Gtil para la gestién del proyecto. Este documento persiguio

los siguientes objetivos:

» Comunicar el grado de progreso del proyecto.

A\

Informar de las incidencias y riesgos encontrados.

» Proponer un plan de acciones a realizar para el proximo periodo de
seguimiento.

» Comunicar la relacion de entregables y cambios que deberian ser

aprobados.

» Resaltar modificaciones en el alcance o peticiones de cambio.

Al principio del proyecto se acordo realizar reuniones de seguimiento todos los
dias viernes con el grupo de trabajo para ver los avances y riesgos, estas
reuniones tenian una duracion maxima de 30 minutos cada participante exponia
Su experiencia durante la semana para buscar la mejor manera de continuar con
el proyecto, y cada quince dias se realiz6 una reuniébn con el comité de
seguimiento. En esta reunion se trataron y discutieron los puntos relevantes
relacionados con el progreso del proyecto y se establecieron los acuerdos con el
Comité de Seguimiento acerca del alcance y riesgos del proyecto.

Durante las reuniones se validé el Informe de Seguimiento correspondiente,
revisando la planificacion actualizada, actividades realizadas, actividades a
realizar, etc., y se comprobd que todos los acuerdos especificados en actas de
reuniones anteriores estuvieran recogidos en el Informe de Seguimiento del

periodo actual.
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Después de cada reunion, el Jefe de Proyecto elaboraba el Acta de Reunién de
Seguimiento y actualizaba el Informe de Seguimiento con los comentarios
aportados en la reunion. El objetivo era poder recoger todos los temas tratados,
asi como los temas pendientes y futuros pasos a realizar en el proyecto,

indicando responsable y fecha de respuesta.

Una vez terminada la reunion el jefe del Proyecto se encargaba de realizar el
acta de reunion y la actualizacion del informe de seguimiento y se enviaba a
todos los participantes para su aprobacion, en caso de observaciones, estas eran
revisadas y actualizadas en el acta de reunion e informe de seguimiento. Una vez
aprobada el acta de reunion y el informe de seguimiento, esta informaciéon era

actualizada en el gestor de documentos.
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Figura N° 15 Flujo de Actividades en Reuniones de Seguimiento
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3.5.

Cierre

El cierre del proyecto es basicamente la tltima de las fases que componen
el proceso de gestion del proyecto. Desde un punto de vista practico y formal, el
cierre del proyecto oficializa la finalizacion de todos los compromisos, tanto con el
propio grupo de trabajo con las entidades externas al proyecto. Por este motivo
se debe contar con los siguientes pasos:

» Certificar y oficializar que hemos cumplido con el alcance y los
compromisos delante del usuario final. Lo que implica que ya no
deberemos hacer nada mas en relacién con este proyecto y que cualquier
nueva solicitud sera tramitada como un nuevo proyecto.

» Realizar la evaluacion de desempefio de los miembros del equipo v liberar
los recursos del proyecto.

» Realizar el cierre administrativo y financiero de todos los compromisos y
derechos adquiridos por el proyecto. Esto incluye el cierre de los contratos
con proveedores y el cierre financiero del proyecto dentro de la propia
organizacion.

» Generar documentacion de lecciones aprendidas.

» Realizar reunion para presentacion Ready-To-Go al area de Productos y
Sservicios.

» Gestionar firmas de acta de cierre del proyecto.

» Registrar documentacion de proyecto y cierre formal en sistema Clarity.
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Figura N° 16 Diagrama de Cierre de Proyecto

58



Facultad de Ingenieria UGM

CAPITULO 3 - FUNDAMENTACION DEL PROYECTO.

A continuacion, se hace referencia al porque fue necesario llevar a cabo el

proyecto de portabilidad completa en el sistema de post venta de SGA.

Como ya se ha comentado en este documento, la normativa impuesta por
SUBTEL a las compafias de telecomunicaciones en la cual se daba por terminada la
portabilidad que habia comenzado en diciembre del afio 2012 con la eliminacion de las
zonas geografica y que termind con la portabilidad completa en septiembre de 2016, se
indicaba que la numeracion correspondiente a los numeros fijos y moviles tendrian un
largo comun de 9 digitos y que de esta forma el cliente seria duefio de su numero
telefénico y podria solicitar la portabilidad a cualquier compafiia y pasar su nimero de

teléfono fijo a movil o viceversa.

Por esta razon se levantod la iniciativa que origind la solicitud del cambio, que en su
inicio correspondié mayormente a un requerimiento técnico debido a que era a nivel de
informacion. Luego origind la segunda etapa en la cual se tuvo que revisar y levantar
todos los cambios que se verian afectados con cara al cliente final. Fue por esta razén
gue se vieron afectados los sistemas de Venta y Post Venta como también los procesos

de facturacion donde el cliente tendria que ver su niumero telefonico de largo 9.

Con este requerimiento normativo, se aprovechd la oportunidad para mejorar los
sistemas de cara al cliente para ofrecer asi de manera facil y atractiva nuevas ofertas al
momento de realizar su portabilidad a la empresa y asi mantenerse como la mejor

empresa en servicios de telefonia celular.

También se aprovechd la oportunidad de homologar todos los sistemas a un mismo
formato numérico para que los cambios futuros no tuvieran un impacto tan grande en
las plataformas y también para pasar una gran cantidad de servicios MQ a servicios

WEB de acuerdo con las nuevas normativas impuestas por el area de arquitectura.
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CAPITULO 4 — CONCLUSION

Una vez finalizado el proyecto de portabilidad completa para la plataforma de
post venta SGA, podemos decir que el proyecto fue finalizado exitosamente dentro de
los tiempos y costos establecidos en la etapa de inicio del proyecto. Siendo el area con
el menor impacto en los aplicativos, teniendo a la plataforma sin funcionamiento menos

de las 2 horas establecidas para el paso al ambiente productivo.

El haber realizado pasos a produccion parcializados durante todo el tiempo que dur6 el
desarrollo y las pruebas unitarias, permiti6 un menor impacto en las pruebas end to end

en el ambiente de Testing y en la liberacion del proyecto a nivel de compaifiia.

En cuanto al levantamiento técnico realizado, pudimos determinar que el apoyarnos
directamente con el proveedor a cargo de la plataforma y los usuarios lideres desde el
inicio del proyecto, llevo a que el alcance fuera lo mas cercano a lo realizado en el
desarrollo del proyecto. Aun asi, fue necesario realizar un proyecto paralelo de menor
envergadura, debido a que el usuario lider solicité la modificacién de 5 médulos que no
fueron detectados en un principio debido a su poco uso en el dia a dia. Al tomar esta
nueva iniciativa como un nuevo proyecto y no un cambio de alcance de los que ya se

estaba desarrollando, se pudo terminar con ambos proyectos en el tiempo establecido.

Cabe sefialar que el proyecto pasé por momentos criticos durante el desarrollo al no
contar con algunas integraciones con otras areas, lo que produjo realizar cambios de

priorizacion dentro del proyecto a medida que se iban realizando las liberaciones.

Un factor importante para poder llevar el control del proyecto fue la coordinaciéon
realizada por el area de PMO quien controlé y medié cuando se produjeron conflictos
dentro del proyecto entre las areas y realizacion periodica de reuniones en la cuales de
revisaban los avances y los riesgos, de esta manera se podia buscar la forma de mitigar

estos riesgos y tener un mayor control de los pendientes de cada area.
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La idea de utilizar la metodologia de PMI fue acertada debido al tipo de proyecto al cual
nos enfrentabamos ya que era de gran envergadura y transversal a todas las areas de

la compaiiia.

Otro punto importante que destacar, es la participacion de las empresas proveedoras y
el compromiso que tuvieron con el proyecto, ya que estas son las que conocen
especificamente los sistemas y sus relaciones con otros aplicativos. En esta
oportunidad fueron alrededor de 10 empresas externas las participantes con un fuerte

contingente de analistas y programadores.
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CAPITULO 5 - GLOSARIO

Glosario

Clarity: Sistema de administracion centralizada de proyectos

IVR: (Interactive Response Unit). Es un autdmata que responde a una llamada e

interactla con el usuario mediante reconocimiento de voz o tonos.

PMBOOK: Guia donde se establecen los estandares que orientan la gestion de

proyectos, y que configura lo que se considera como el método del PMI.

PMI: (Project Management Institute), Metodologia de trabajo para la direccién de

proyectos.

PMO: (project management office), Oficina de gestibn de proyectos, también
conocida por sus siglas OGP o PMO, es un departamento o grupo que define y
mantiene estandares de procesos, generalmente relacionados a la gestiéon de

proyectos, dentro de una organizacion.

RFP: (Request for Proposal) es un documento que contiene las bases y premisas
para que los proveedores preseleccionados realicen sus propuestas técnicas,

funcionales, de proyecto y econémicas.

RI: (Internal Requirement), Requerimientos internos que se realizan entre las areas

con las que se tienen integraciones.

SDD: (Software Design Description), Documento de Disefio del Software

SGA: Sistema de gestion para realizar las post ventas en Entel S.A. (Sistemas de

Gestidon de Agentes)
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- SRD: (Software Requirements Document), Documento de especificacion de

requisitos de Software.

- SVN: (Subversion) sistema de control de versiones de Apache, usado para que
varios desarrolladores puedan trabajar en un mismo proyecto en forma mas o menos

ordenada.

- UL: Usuario lider de la plataforma SGA.

- TPM: (Total Project Manager), encargado de llevar los proyectos a buen término,

coordinando equipos e interpretando las necesidades de cada tarea
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