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GLOSARIO

ADSL.: Siglas en Ingles de” Asymmetric Digital Subscriber Line” que traduce “Linea de
Abonado Digital Asimétrica”, constituye una de las principales tecnologias usadas para
la prestacion del servicio de Internet a clientes residenciales.

MinTic: Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Altas: Nombre utilizado dentro de las TELCOS para referirse a las activaciones de
servicios de comunicaciones como voz, datos, servicios de valor agregado, etc.

Planta: Nombre utilizado dentro de las TELCOS para referirse a la cantidad de
usuarios activos en los diferentes productos o servicio.

Bajas: Nombre utilizado dentro de las TELCOS para referirse a los servicios que fueron
cancelados por los usuarios.

ARPU: Siglas en Ingles de “Average Revenue Per User” que traduce “Ingresos medios
por usuario”.

CHURN: Anglicismo utilizado para referirse a la rata de cancelaciones del servicio
Mbps: Mega bits por segundo, unidad utilizada para medir la velocidad de transferencia
de datos de las conexiones de Internet.

PC: Producto Comercial

PS: Producto Servicio

ATIS: Sistema Comercial de la compariia Movistar.

CCF: Aplicativo usado por el front de ventas de Movistar para realizar el registro de
solicitudes de servicio.

Hogares Digitales: Proyecto gubernamental el cual otorgaba un pago por acceso a los
operadores de Comunicaciones gue ofrecieran el servicio de Internet Banda Ancha de
1 Mbps por un precio de $20.000 pesos COP.



RESUMEN

Necesidad o Problema

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, en
adelante MinTic, saco para el mes de Junio de 2012 la resolucién 1363 mediante la
cual establecio el otorgamiento de subsidios a la tarifa final del servicio de Internet
Banda Ancha para usuarios de los estratos 1y 2, y defini6 las condiciones de
participacion para las empresas operadoras de Telecomunicaciones. El valor
entregado por los operadores a los usuarios por concepto de subsidios es asumido por

el MinTic.

Para los meses de Agosto y Noviembre de 2012 el MinTic saco las resoluciones
1703y 2775 por las cuales se modifico la resolucién 1363, la primera ampli6 el plazo
para la entrega de la manifestacion de interés por parte de los Operadores hasta el 13
de Agosto de 2012 e incluyo unos valores diferentes de subsidio para los beneficiarios
del proyecto de vivienda de Interés Social y Prioritario. Por su parte la resolucion 2775
elimino la restriccion de entrega de mas de un subsidio en el mismo predio para los
usuarios con servicio de Internet contratado hasta el 3 de Agosto de 2012, e incluyo
como condicion adicional la entrega de un Unico subsidio por usuario, establecio el
reconocimiento al Operador del pago del subsidio al Terminal en el mes en el que este
sea entregado al cliente e incluyo también las condiciones minimas que deben reunir

los equipos para el otorgamiento de subsidio a la compra de terminales (PC o Tablets).

Telefénica Movistar como operador de Telecomunicaciones prestador del servicio de
Internet Banda Ancha esta en la obligacion de cumplir con los lineamientos

establecidos en las resoluciones 1363, 1703 y 2775. El proyecto de subsidios en el que



trabaja el MinTic ademas de ser de caracter obligatorio es también una oportunidad de
negocio muy importante para Movistar en cuanto el MinTic estaria reconociendo un
valor promedio de subsidio de $6.450 pesos por cada cliente de estrato 1y 2 con
servicio de Internet Banda Ancha, valor que multiplicado por los 321.000 clientes
potenciales que recibiria el subsidio daria como resultado unos 2.000 millones de
pesos mensuales, valor que recibiria la empresa por parte del MinTic para trasladar a
los usuarios, reforzando la imagen positiva de la compafiia frente a sus clientes,
disminuyendo las intenciones de baja del servicio e incrementando la posibilidad de

nuevos clientes de estrato 1 y 2 al tener tarifas mas econdémicas.

La emision de las resoluciones 1363, 1703 y 2775 plantean un problema a solucionar
por parte de la empresa Movistar en cuanto se debe implementar a partir de
septiembre de 2012 la entrega de subsidios a la tarifa a los clientes de Internet Banda
Ancha de Estratos 1 y 2 que cumplan con las condiciones definidas por el Ministerio,
ademas de presentar un problema también genera una oportunidad de negocio

importante que debe ser aprovechada por la compafiia.

Descripcion del Problema

Objetivos de masificacion de las resoluciones 1363, 1703y 2775 del MinTic
e Siendo el punto de partida diciembre de 2011, y la meta diciembre de 2014,
cada operador debe aumentar la planta total de clientes estrato 1 y 2, minimo en
15% y maximo en 80%. En las metas de crecimiento de planta se pueden restar
los usuarios del proyecto Hogares Digitales que para Telefonica son 27.936.

Teniendo en cuenta que la planta de clientes de estrato 1 y 2 al cierre del 2011,



descontando Hogares Digitales, fue de 284.199, para cumplir con la resolucion
Movistar debe tener una planta minima de 326.829 clientes de Internet Banda
Ancha en Estratos 1y 2 al cierre del 2014.

Revisando el comportamiento historico de crecimiento de estrato 1 y 2 de los
Ultimos dos afios y las estimaciones de crecimiento del mercado para los
préximos 3 afos, se encontré que es posible lograr la meta de crecimiento
planteada por el MinTic, las estimaciones de crecimiento de planta para cada

afo que se pasaron al Ministerio son las siguientes:

2.011 2.012 2.013 2.014

284.199 | 331.005 | 370.445 | 403.838
16% 30% 42%

Tablal: Proyeccion Planta BAEst 1y 2

El valor del subsidio varia para cada localidad y se calcula multiplicando un valor
fijo de $150.000 por un ponderador por departamento que oscila entre 0,8 y
2,47. Si se trata de subsidio a la tarifa se divide esta cantidad por el nimero de
meses del proyecto, o sea 28. Este ponderador se calculo teniendo en cuenta
las condiciones econémicas de cada departamento para otorgar un mayor
subsidio a los departamentos mas pobres del pais.

El subsidio a la tarifa se entrega mensualmente, el valor minimo es de $4.300, el
maximo es de $13.200 y el valor promedio que se en entregaria para los clientes
de Movistar es de $6.450.

Los beneficiarios de los proyectos de vivienda de interés social y prioritario

tienen un valor de subsidio mayor, el valor fijo es de $300.000 y el ponderador
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oscila entre 0,8 y 1,5, para el subsidio a la tarifa tiene un valor minimo de $8.600
y un valor maximo de $16.100.
Condiciones para otorgamiento del subsidio las resoluciones 1363, 1703 y 2775 del

MinTic

e Aplica para usuarios de estrato socioeconomico 1y 2 del servicio de Internet
Banda Ancha (Velocidad de navegacion >= 1Mbps), y para beneficiarios del
proyecto de Vivienda de Interés Social y Prioritaria de que trata el articulo 12 de
la ley 1537 de 2012 (proyecto de 100.000 casas que va a regalar el Ministerio de
Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial).

e No aplica para clientes beneficiarios del proyecto Hogares Digitales.

e Aplica un solo subsidio por predio y usuario.

e Para los usuarios vinculados con posterioridad al 3 de agosto el subsidio
aplicara para una sola conexion por predio.

e Para usuarios existentes, es decir vinculados hasta el 3 de Agosto de 2012, el
subsidio se aplicara a cada acceso fijo de Internet Banda Ancha independiente
del nimero de conexiones que tenga el predio.

e No aplica para usuarios que residan en predios o inmuebles destinados a
actividades comerciales, en los términos del Cédigo de Comercio.

e El cliente solo puede recibir un tipo de beneficio, es decir que escoge si el
subsidio se le aplica a la tarifa de BA o a la adquisicion del PC o Tablet.

e Si el cliente escoge el subsidio a la adquisicion de la PC debe permanecer como

minimo un afo con el servicio de Internet BA.

10



Solucién

La Compaiiia inicio la entrega de subsidios a partir de septiembre del 2012, sin
embargo por el corto tiempo que dio la resolucion la facturacion de estos subsidios se
realizo de manera manual, con todas las implicaciones que puede traer la manualidad

en un proyecto tan grande.

El desarrollo de este proyecto busca realizar un analisis del impacto que genero la
facturaciébn manual, planificar la automatizacion de este proceso y documentar el
proceso de Atencion de Reclamos, todo enmarcado en la metodologia de Gestion de

Proyectos del PMI.
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INTRODUCCION

Este proyecto de grado se desarrolla dentro del sector de las
Telecomunicaciones en Colombia concretamente en el mercado de Internet Banda
Ancha. Se planteo para resolver los inconvenientes presentados con la facturacion
manual y atencion de reclamos generados en el proceso de implementacion subsidios
a la tarifa de Internet de los estratos 1y 2 en la empresa Movistar.

El proyecto hace un analisis de los desafios afrontados por la empresa para
lograr implementar los subsidios en la fecha definida por el MinTic, presenta el status
de la situacion, define dos temas concretos en los cuales se enfoca el proyecto,
propone una serie de alternativas para abordar dichos temas y realiza la planeacion del
proyecto utilizando el estandar del PMI. Al final del documento, en el capitulo 13, se
realiza una simulacién de la problematica planteada con la cual se busca evaluar la
efectividad del plan de trabajo desarrollado en el proyecto ante tres posibles escenarios
gue plantean comportamientos diferentes de las principales variables que afectan la
compaifiia en la implementacion de los subsidios a la tarifa de internet BA. El
planteamiento del proyecto aunque obedece a una situacién real su fin es netamente
académico, por lo mismo alunas fechas y cifras varian respecto a la ejecucion real del

proyecto.

12



Capitulo 1 PROJECT CHARTER

Business Case
Como lo planteamos en la descripcion de la idea del proyecto, el MinTic saco 3

resoluciones que reglamentan la entrega de subsidios a la tarifa del servicio Internet
Banda Ancha o a la compra de Terminales (PC o Tablets) para usuarios de estratos 1y
2, la implementacion de estos subsidios es una obligacidon para la empresa Movistar
pero también una oportunidad de negocio.

Para efectos del proyecto de grado se abordara la realizacion de un analisis del
impacto generado por la facturacion manual de los Subsidios, la construccion del plan
de proyecto para la automatizacién de este proceso y la documentacion del proceso de

Atencion de Reclamos, aplicando los conceptos de Gerencia de Proyectos del PMI.
Alcance del Proyecto:

e Realizar un analisis del proceso de facturaciéon manual de subsidios de clientes
de Internet BA de estratos 1y 2, para identificar los impactos, riesgos y
beneficios que conlleva dicho proceso (econdémicos, operativos, etc) y plantear

una solucion a los inconvenientes presentados.

e Construccién del Plan del Proyecto para la automatizacién del proceso de
Facturacion de Subsidios como solucién a los inconvenientes y riesgos

presentados en el proceso manual.

e Documentacion del proceso de Atencion de Reclamos por Subsidios para que
las areas de servicio al cliente tengan clara la forma como deben manejar las
peticiones, quejas y reclamos que se presenten por parte de los clientes del

servicio de Internet.
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Justificacion

La facturacion de los aproximadamente 321.000 clientes beneficiarios del
subsidio a la tarifa de Internet Banda Ancha trajo un costo operativo alto que debid ser
asumido por el area de Facturacion de la Compafiia, esta proceso que por el corto
tiempo que dio la resoluciéon debio realizarse de forma manual tiene un riesgo alto de
errores humanos que puede representar reclamos por parte de los clientes,
incrementando el costo operativo, y sanciones econdmicas por parte del MinTic por
incumplimiento de la resolucién.

Este proyecto busca realizar el andlisis de debilidades y fortalezas del proceso
manual de facturacion de subsidios para demostrar su inviabilidad, construir el plan de
proyecto para la automatizacion de la facturacion de los subsidios y la documentacion
del proceso de Atencion de Reclamos para asegurar la correcta asesoria de los
clientes y evitar un impacto econémico por ajustes en la factura por desconocimiento
de los criterios para la asignacion de los subsidios.

Los principales beneficios que traeria la ejecucion del proyecto son:

e Reduccién de Costos Operativos: La automatizacion elimina las jornadas de
trabajo semanales asumidas por el area de facturacién en el proceso manual de
entrega de subsidios, y reduce los costos operativos en la atencion de reclamos
por errores en la facturacion.

e Liberacién de Recursos para el area de Facturacion: Esta area sensible de la
compafia presenta una coyuntura de sobrecarga laboral por cantidad de
proceso manuales que ha tenido que asumir, la automatizacion de los subsidios

ayuda a liberar el area de una carga operativa importante.

14



Reduccion de Ajustes en la Factura del cliente por concepto de Subsidios: Se
hace urgente la documentacion, divulgacion y capacitacion del proceso de
Atencion de Reclamos por concepto de subsidios a la Banda Ancha para evitar
ajustes en factura que se puedan hacer en los centros de Atencién al Cliente por
desconocimiento de los asesores sobre los requisitos para la entrega de
subsidios.

Cultivar las buenas relaciones con el MinTic, es importante para la compafiia
mantener las buenas relaciones con el MinTic ya que como Operador de
Comunicaciones continuamente participa de los proyectos que saca dicho

Ministerio dentro del sector de las Telecomunicaciones.

Objetivos

El objetivo principal de la compafiia para el proyecto es cumplir con las obligaciones

establecidas en las resoluciones 1363, 1703 y 2775 de 2012 del MinTic con las cuales

se establece la entrega de subsidios al servicio de Internet Banda Ancha para clientes

de Estrato 1y 2.

Objetivos del Proyecto de Grado:

Realizar el andlisis del proceso de facturacion manual de subsidios para
demostrar la inviabilidad del mismo.

El proceso de Facturacién de subsidios debe estar automatizado a partir de
Septiembre de 2013.

Asegurar que el area de Atencion al Cliente de la Compafiia cuente, a partir del

mes de Julio, con el Proceso de Atencion de Reclamos relacionados con

15



Subsidios Banda Ancha para que puedan resolver de forma correcta las

peticiones, quejas y reclamos que se presenten por parte de los clientes.
Andlisis de Alternativas

En este item vamos a revisar las alternativas técnicas que se encontraron para
la facturacion de subsidios a la tarifa de Internet Banda Ancha de los clientes de
estratos 1 y 2 de la empresa Movistar.

Facturacion Manual

Posterior al proceso automético de facturacién general se hace un ajuste manual
(conocido como “valorados en origen”) en donde se agrega el descuento en la factura
por concepto de subsidio a la tarifa de Internet, para cada uno de los clientes
beneficiarios que cumplen con los requisitos establecidos por la resolucion.

Esta actividad la realiza un grupo de profesional del area de facturacién quienes
para cada ciclo de facturacion toman la base de clientes de Internet Banda Ancha de
Estratos 1-2 y retiran de esta base los clientes que no cumplen con los requisitos
definidos en la resolucion, a los usuarios que quedan después de realizar las
exclusiones se les aplica el subsidio correspondiente segun la localidad. La base de
exclusiones es generada por el area de Business Inteligent (Bl).

La base de exclusiones que genera Bl se construye aplicando los filtros
respectivos para identificar los clientes que no cumplen con los requisitos para entrega
de subsidios, los criterios para los filtros se describen a continuacion:

e Clientes con velocidad inferior a 1 Mbps.
¢ Clientes con Segmento Cuenta diferente a Residencial.

e Clientes con Plan de Internet del Proyecto Hogares Digitales.

16



e Clientes con tipo de documento diferente a Cédula de Ciudadania.

e Clientes con inconsistencias de informacion en los campos de cedula, tipo de
documento, nombre y direccion

e Clientes con méas de un servicio de Internet Banda Ancha contratado (Se aplica
subsidio al servicio de Internet mas antiguo).

e Para los clientes con fecha de instalacion posterior al 3 de Agosto se filtran los
predios con mas de un acceso de Internet (se aplica subsidios el servicio mas
antiguo).

Este proceso manual presenta las siguientes debilidades:

e Propenso a errores humanos.

e Alto operatividad para el area de facturacion quien debié asumir esta carga
adicional sin contar con personal adicional.

e Costo operativo en la implementacién de los subsidios y en la atencién de
reclamos por facturacion errada.

e Falta de trazabilidad de la entrega de los subsidios en los sistemas.

e Complejidad en la construccion de los reportes de facturacién que se deben
enviar el Ministerio.

Fortalezas del Proceso:

e Rapida implementacion.

Facturacion Automatica a través de PS en ATIS y Aseguramiento de Requisitos
en CCF
ATIS es el sistema Comercial y Facturador de la empresa Movistar para clientes

de servicios Fijos, tiene una estructura en la cual la unidad principal son los clientes,
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bajo los cuales se crean cuentas (usadas para facturar), sobre estas se crean PC
(Productos Comerciales) que hacen alusién a una linea de producto como Linea o
Televisidon y sobre estos se crean PS (Productos Servicios) que hacen referencia a un
servicio concreto que puede ser contratado por el usuario y que genera un cobro, por
ejemplo: un plan de voz, un plan de internet, un servicio de valor agregado, etc.

CCF es un front de ATIS el cual se usa para registrar solicitudes de venta y para
consultar informacion de los clientes, ademas se puede utilizar para programar
validaciones previas a un registro y para realizar actividades automaticas.

En el desarrollo automético se crea un PS en ATIS llamado Subsidios BA el cual
genera un descuento sobre la renta del servicio de Internet, el valor de descuento
depende de la localidad en la que se encuentra instalado el servicio.

Por su parte en CCF se crea la légica de validacion para que ante una solicitud
de servicio de Internet se apliquen todos los filtros necesarios para determinar si el
cliente debe o no recibir el subsidio de BA, si este cumple con todos los requisitos se
realiza un alta del PS de Subsidios.

Para validar las direcciones utiliza un programa llamado “Callejero” el cual
parametriza la direccién del cliente, asigna el estrato socioeconémico y compara contra
la base de clientes de BA que tiene activo el PS de subsidios, de esta forma se
identifican las direcciones que tienen mas de un servicio de internet.

Adicionalmente es necesario hacer una carga masiva para dar de alta el PS de
Subsidios a todos los clientes de Internet que se encuentren activos al momento de

salida a produccion del requerimiento.

18



Este desarrollo elimina la facturacion manual ya que el descuento por concepto
de subsidio estaria inmerso en el proceso general de facturacién del servicio de
Internet.

Debilidades del proceso automético
e Es demorado de implementar.
Fortalezas del proceso:
e Fiabilidad por ser un proceso automético.
e Cero operatividad en el proceso de facturacion.
e Reduccion de los reclamos por facturacion errada.
e Trazabilidad total en los sistemas.
e Facilidad en la construccion de los reportes de facturacién que se deben enviar
el Ministerio.
Comparacion de las Alternativas

La alternativa manual es mas rapida de implementar en cuanto solo requiere de
algunas horas hombre semanales para el procesamiento de los datos, sin embargo es
propensa a errores humanos, o pero aun, a que por razones de fuerza mayor se deje
de realizar las actividades correspondientes.

Por su parte la alternativa automatica toma un tiempo importante para su
implementacion, pero eliminan los errores humanos implicitos en las manualidades y se
tiene la confianza de que el proceso se realiza sin falta en cada ciclo de facturacion.

La mejor alternativa es implementar el proceso automatico de subsidios para

eliminar las debilidades presentadas en el proceso manual.
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Riesgos
A continuacién una descripcion de los principales riesgos identificados en la
ejecucion del proyecto:
Politicos o Econdémicos
e Cambios en la regulacion, este proyecto se viene trabajando desde el 2011, la
resolucion final salié hasta junio de 2012 y al cierre de afio ya habia tenido dos
resoluciones modificatorias, estos cambios pueden afectar de manera
importante el proyecto ya que se planea iniciar un desarrollo informatico basado
en las condiciones regulatorias actuales.
Intrinsecos
e Demora en los tiempos de desarrollo informético para la automatizacion de los
subsidios aumentando el tiempo de la implementaciéon manual de los mismos.
e Incremento en los costos de atencidén por aumento de reclamos relacionados
con consultas o exclusiones de la aplicacién de los subsidios.
e Inconsistencias en la base de clientes enviada al Ministerio lo que puede

ocasionar una penalizacion en los pagos trimestrales por parte del MinTic.

Estrategia de Negocio
Este proyecto tiene algunas particularidades que es importante analizar:
e Es un proyecto gobierno del Ministerio de las Tic que tiene como objetivo
masificar el servicio de Internet BA en los estratos socioecondémicos menos
favorecidos con una reduccion en la tarifa de este servicio mediante el

otorgamiento de subsidios.
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e Es de caracter obligatorio.

e Los Operadores de Comunicaciones son el puente para hacer llegar el subsidio
alos clientesde Est 1y 2.

e EIl Operador asume el costo operativo de la implementacion de los subsidios
(Facturacién, Atencion de reclamos, procesos, etc).

e El subsidio aplica por cliente y direccion, el usuario nuevo puede escoger entre
subsidio a la tarifa de la Banda Ancha o a la compra de Terminales, hay un valor
de subsidio diferente para clientes Est 1 y 2 de Vivienda Prioritaria, el mismo
predio no puede recibir mas de subsidio si el servicio se contrato posterior al 3
de agosto de 2012, todo lo anterior complica la operatividad del proyecto.

e El pago de los subsidios por parte del Mintic se hace por cruce de cuentas
contra el pago de Contraprestacion del servicio de voz.

e El pago de la Contraprestacion de TPBLC y TPBLCE es aproximadamente el
62% del valor entregado por subsidios de Voz, si agregamos los subsidios de BA
este porcentaje llega apenas al 28%.

e El excedente es pagado por el MinTic al finalizar el proyecto, o sea después del
31 de diciembre del 2014.

e El Mintic realizard una verificacion en terreno sobre una muestra aleatoria de
500 clientes mensuales, el porcentaje de inconsistencias encontradas sobre esta
base se aplicara al pago de subsidios del mes en cuestion.

Como podemos ver la iniciativa es muy buena de cara a los usuarios que veran
una reduccioén significativa en sus facturas, pero de cara a los Operadores no hay un

incentivo directo para ejecutar el proyecto, de hecho hay un riesgo grande de impactar
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el flujo de caja de la compafiia y un sobrecosto en la operacion el cual debe asumir el
Operador en su totalidad.

Con todo lo anterior la estrategia del proyecto se debe encaminar a reducir los
riesgos del mismo, la automatizacién de los subsidios y la documentacion del proceso
de Atencion de reclamos evitan en un gran porcentaje las penalidades por parte del
Mintic por inconsistencias en la asignacion de subsidios. Por otro lado también evita
pérdida de ingresos por asignacion de subsidios a clientes que no cumplan con los

requisitos los cuales no seran pagados por el Ministerio.

22



Cronograma

Tabla 2: Cronograma inicial

Norrbre de tarea

101 juio

Ol septienbre |01 noviembre |01 enero |01 marzo

0109 [ 2000 [ 2710 [ 241 [ 2012 | 1901 | 16002 [ 1603 |

0| | - o ;o & w| r| —
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Implicaciones de no Realizar el Negocio
El no asegurar la correcta facturacion de los subsidios acarrea la aplicacion

de penalizaciones por parte de la Interventoria del proyecto, lo cual se convierte en
subsidios entregados a los usuarios de Banda Ancha los cuales no serian
reconocidos por el Ministerio.

Por otro lado la no documentacién y divulgaciéon del proceso de Atencién de
Reclamos por concepto de subsidios puede abrir un boquete importante de
pérdida de ingresos por ajustes en la factura de clientes que no cumplan con los
requisitos para la entrega de los subsidios, todo por desconocimiento del alcance

de la resolucion.
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Capitulo 2 WBS
Grafico 1: WBS Inicial

SISTEMATIZACION DE LA FACTURACION E IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE
ATENCION DE RECLAMOS EN LA ENTREGA DE SUBSIDIOS A LOS USUARIOS DE INTERNET
BANDA ANCHA DE ESTRATOS 1Y 2

w
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Capitulo 3 PLAN DE INTEGRACION DEL PROYECTO

Plan para la Direccion del Proyecto
El proyecto estaré liderado por la Vicepresidencia de Mercadeo,

concretamente por las Gerencias de Producto Datos, La Gerencia de Proyectos
Gobierno y la Gerencia de Regulacién, contara ademas con el apoyo de las
siguientes areas:
Legal
Business Inteligent
IT
Facturacion
Servicio al Cliente
Procesos
Hacen parte del Plan de Direccion de Proyecto todos los demas Planes de

Gestion de las 9 areas del conocimiento los cuales quedaran integrados y
cualquier cambio que sea necesario se realizara utilizando el Plan de Control
Integrado de Cambios y en todo caso la solicitud del cambio aprobada o
rechazada serd documentada, se mediara su impacto y de ser el caso se realizara
el ajuste en los Planes de Gestion del Proyecto que sean impactados. A
continuacion se relacionan los Planes de Gestion del Proyecto:

¢ Plan de Control Integrado de Cambios

e Plan de Gestion del Alcance

e Plan de Gestion del Tiempo

e Plan de Gestion de Costos

e Plan de Gestion de la Calidad
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e Plan de Recursos Humanos

e Plan de Gestion de las Comunicaciones

e Plan de Gestion de Riesgos

e Plan de Gestion de las Adquisiciones
Plan de Control Integrado de Cambios

Para la ejecucion de cambios en el proyecto de Subsidios existen 3
instancias las cuales pueden aprobar o rechazar la solicitud del cambio. Existe un
nivel jerarquico, cada comité revisa la solicitud dependiendo de la complejidad de
la misma.

Comité de Direccion del Proyecto: Es el encargado de la direccion del
proyecto y hace las veces también de Comité Aprobador para Solicitudes de
Cambio. Este comité esta integrado por un Profesional de la Gerencia de Datos,
un Profesional de la Gerencia de Proyectos Gobiernos y un Profesional de la
Gerencia de Regulacion. Es el primer nivel en la revisién de solicitudes de cambio,
se encarga de la aprobacion de los cambios que representen un impacto
econdémico de hasta un 20% del costo del proyecto siempre y cuando no se afecte
0 ponga en riesgo el cumplimiento del Plan de Mercadeo de la Compaiiia. Todas
las solicitudes de cambio independientemente del impacto se deben presentar
ante el Comité de Direccion del Proyecto, quien se encargara de hacer el
escalamiento respectivo ante las instancias superiores. El comité se retne cada
semana o de manera esporadica si surge una eventualidad.

Comité de Vicepresidencia: Este comité esta integrado por el

Vicepresidente de Mercadeo, y los Directores de Producto, Segmento y
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Terminales. El comité es semanal y por lo general son los Gerentes los
encargados de llevar los temas para su revision al interior del comité. Este comité
revisard las solicitudes de cambio que tengan un impacto entre el 20% y el 100%
del costo del proyecto siempre y cuando no se afecte o ponga en riesgo el
cumplimiento del Plan de Mercadeo de la Compafiia.

Comité de Presidencia: Este Comité esta integrado por el CEO de la
compafiia y sus vicepresidentes. El comité es quincenal y asisten eventualmente
los Directores y Gerentes responsables de los temas que se revisaran dentro del
comité, es el maximo ente decisor de la Empresa. Este comité revisara las
solicitudes de cambio que tengan un impacto mayor al 100% del costo del
proyecto o que afectan o ponen en riesgo el cumplimiento del Plan de Mercadeo
de la Compaiiia.

¢, Quiénes Pueden Solicitar Cambios al Proyecto?

Cualquier area de la compafia que se vea impactada por la ejecucion del
Proyecto de Subsidios puede hacer la solicitud formal de cambios.

¢Ante Quien se Debe Solicitar el Cambio?

Todos los cambios independientemente del impacto se deben solicitar ante
el Comité de Direccion del Proyecto.

¢, Como se Debe Hacer la Solicitud del Cambio?

Todas las solicitudes deben hacerse a través del Formato de Solicitud de
Cambios el cual se relaciona a continuacion, el formato incluye la descripcion del
cambio solicitado, la justificacion y el impacto del mismo (costo, tiempo, calidad,

etc).
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El formato se debe enviar por correo electrénico a los integrantes del
Comité de Direccién del Proyecto con copia a los Gerentes de cada una de las
areas que lo integran.

El comité de Direccion del Proyecto se encargara de realizar los ajustes
necesarios sobre los diferentes Planes de Gestion del Proyecto (Plan de Gestion
del Alcance, Plan de Gestion del Tiempos, Plan de Gestion de Costos, etc). El
Comité vela por revisar y mejorar el proyecto de manera continua, tomando en
cuenta el impacto que puede traer cada cambio solicitado. EI comité también se
encarga de Comunicar los cambios a las areas interesadas en el proyecto, es
decir los patrocinadores, las areas que se encuentran participando de la ejecuciéon

del proyecto o las que se podrian ver afectadas con la ejecucién del mismo.

29



CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha Por Revisada Por |AprobadapdFecha  [Motivo

FORMATO DE SOLICITUDES DE CAMBIO
Nombre del Proyecto

Cod

Aplicacion de Cambios
Solicitud Descripcion Justificacion

Impacto Estimado ~~ Solicitante ~ Area

|5i%:\M Fecha Programada |Responsable (Resultado

Pendiente
Aprobado
Rechazado

Grafico 2: Formato Solicitud de Cambio
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Capitulo 4 PLAN DE GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO
Interesados

A continuacion se relacionan los interesados del Proyecto:

Usuarios de Internet de estratos 1y 2: Es el grupo mas grande y el
directamente beneficiado con el proyecto.

MinTic: El Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, es el cliente y patrocinador del proyecto, define las directrices
(Resolucién) para la ejecucion del mismo.

Comité de Vicepresidencia de Mercadeo: Es el area de la compafiia
encargada de garantizar la ejecucion del proyecto acorde a lo estipulado por la
resolucién pero también tiene la responsabilidad directa del cumplimiento de los
ingresos de la compafiia, por tanto debe velar para que el proyecto de subsidios
no impacte el cumplimiento de la meta de ingresos.

Comité de Presidencia: Es el maximo ente de la Compafiia, hace el papel
del juez del proyecto y es quien decidird, al interior de la compaiiia, si se cumplié o
no con los objetivos del mismo.

Requisitos del Proyecto

Usuarios de Internet de estratos 1y 2: Como beneficiarios su maximo
interés es recibir sin contratiempos el subsidio a la tarifa de internet con el valor y
en los tiempos establecidos por la resolucion. Si se presenta algun inconveniente
con el subsidio desea ser atendido y que su problema sea solucionado en el
menor tiempo posible, sino cumple con los requisitos desea que se le explique

claramente las razones por las cuales no puede recibir el beneficio.
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MinTic: Como cliente necesita que el operador entregue los subsidios a la
Banda Ancha a los clientes que cumplan con los requisitos definidos en la
resolucidn (mencionados en el subtitulo “Descripcion del Problema” del Capitulo
“Descripcion de la Idea del Proyecto”). Como patrocinador necesita que el valor de
los subsidios entregados este acorde a lo definido en la resolucién y que entregue
los respaldos que demuestren la entrega de los mismos.

Comité de Vicepresidencia de Mercadeo y Comité de Presidencia: Para la
compafiia los requisitos son:

¢ Realizar la entrega de subsidios a los clientes que cumplan con los
requisitos definidos en la resolucion, aplicando el valor correspondiente en
los tiempos definidos por el MinTic.

e Entregar los reportes definidos por el MinTic con toda la informacion
requerida en forma clara y coherente para no tener inconvenientes en el
pago de los subsidios entregados a los usuarios de estrato 1y 2.

e Realizar sin retrasos el cruce de cuentas trimestral contra contraprestacion
para evitar impacto en el flujo de caja de la compafia.

e Mantener las buenas relaciones con el Ministerio.

e Responder y Gestionar con claridad y prontitud las peticiones, quejas y
reclamos que surjan de parte de los clientes como consecuencia de la
entrega de subsidios a la tarifa de Internet Banda Ancha.

e Evitar que el proyecto de subsidios impacte de manera negativa el

cumplimiento de la meta de ingresos de la compaiiia.
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Definir el Alcance

Para efectos del proyecto de grado el alcance del Proyecto de Subsidio abarcara

los siguientes items:

Analisis del Proceso de Facturacion Manual.

Elaboracion, sustentacion y aprobacién del requerimiento informético para
la facturacién automatica de los subsidios.

Documentacion del proceso de Atencion de Reclamos asociados a la
entrega de subsidios.

Asegurar la entrega del desarrollo informatico para facturacion de subsidio

cumpliendo con el tiempo, el costo y la calidad definida en el proyecto.

Para el Proyecto de Grado no se abarcaran los siguientes temas:

Construccion del reporte de facturacion mensual con detalle de los clientes
beneficiados el cual se debe entregar mensualmente al MinTic.

La implementacion de subsidios a la venta de Terminales.

Coordinar con las areas de Comunicaciones la inclusion del proyecto dentro
de las camparias de publicidad del producto Internet Banda Ancha.

Incluir dentro de las ofertas comerciales (Pricing y Comunicacién) los
subsidios a la tarifa para los clientes de Internet BA de estratos 1y 2, lo
cual apalanca las ventas debido a la reduccion importante en la tarifa del
servicio.

Implementar los procesos para la mitigacion de los riesgos financieros que

se pueden presentar con este proyecto.
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e Construccion en conjunto con el area de Contabilidad de los procesos de
conciliacion para hacer el cruce de cuentas con el FonTic de los valores
entregados por concepto de Subsidios.

Los entregables del proyecto se relacionan a continuacion:

¢ Informe del estudio del Proceso de Facturacion Manual de Subsidios
mostrando los aciertos y debilidades evidenciados en el estudio realizado.

e Desarrollo Informatico (Software) construido para la Facturacion Automéatica
de Subsidios.

e Proceso documentado de Atencion de Reclamos relacionados con el

proyecto de Subsidios.

34



Estructura de Desglose del Trabajo WBS

SISTEMATIZACION DE LA FACTURACION E IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE
ATENCION DE RECLAMOS EN LA ENTREGA DE SUBSIDIOS A LOS USUARIOS DE INTERNET

BANDA ANCHA DE ESTRATOS 1Y 2
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Grafico 3: WBS Final
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Se verificard, a partir de los requisitos de los interesados, que el proyecto

cumpla con el alcance planteado, para lo cual se definen los siguientes

indicadores que permiten medir el cumplimiento de los objetivos del proyecto:
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Entrega del informe de estudio del Proceso de Facturacion Manual de
Subsidios.

#reclamos mes/planta de subsidios < 1%.

Tiempo de respuesta de reclamos <= 3 dias y ajustes en facturas <= 0,1%

del valor total entregado por concepto de subsidios.
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Capitulo 5 PLAN DE GESTION DEL TIEMPO

Cronograma

Tabla 3: Cronograma Final

Nembre detarea

I
mre [ 0enero

|01 marzo

|01 mayo [01julio 01 sefiemore

[0inovemre 01 enero |01 marzo

0109 | 209 |

M0 | 2411 [ 2212 [ 1901 [ 1602 | 1603 |

Analisis dd Proceso de Facturacion Manual

2511 [ 312 [ 2001 [1702 [ 1703 | 1404 [ 1205 [ 0906 | 0707 | 408
vy

Construce ion de Query para seguimiento de reclamos yajustes en Front porconcepto de s bsidios

Consdicer reportes ce peralizaciones celalnterertoria por malas asignaciones de Subsidios

Reusiondd Procesode Facturacion Manud para encortrar Forialezas y Debilicades, "Juicio de Expertos”

Estimacién de costos del Proceso Manua incluyendo g ustes par reclamos ypenalizaciones por parke delanterventoria
Construce ion deinforme de Diag nosfic o y¢ omparacidn contra proceso Aubmatico

Presertacion y gprobacion cel DesarrdloInbrmétic o por parte del Comité de Direccidn

Desarrolo Informatico para Facturacion Automatica de Subsidios

Rewnién ¢ enterdimiento de la ResolLcin con I T

De larewnion sde tnaidea gererd de como podriarealizarse @ desarrdlo para automatizar la &cturacion de los subsidos
Gesfionar con Cortral de Gestidn |a aprobecion de |as jornades de desarrdlo requeridas para el proyecto
Construcciondel documento de Generation de Idea Gl sdicitando el desarrdlorequerico yseendaalT
Sustentacion delalcea en Comit de Generacion deldeas

Ajustar  requerimierto conlas recomendaciones hechas por d camité

Flujode Aprobacitn ce la Idea de Projecto

1T convoc & a los lideres técnic os de Aplicacion yconstuye una propuesta de sdwciantécrica @ requerimisrto
IT entrega aMercadeo la propuesta de Sducien

Mercadeo revisala propuesta yertrega recomendaciones

Seeniaalas Fatricas de Desarrollola propuestafing para su estimacion de costos ytiempo de ertrega

IT evallala propuesta de |&s fabricas y gruebainicio de desarrdlo infarmaic

DesarrdloInformético

IT informa a Mercadeo de |as jornadas yde la fecha de ertregaddl Desarrdlo, Marzo de 2013

Evaluacion entre|T, Cdidad Funciond yFacturacicn delos cascs de prueha el requerimiento
PasoaProdlccion dd Requerimiento

Envio del T aMercadeo del detalle dela solucion implementada

Reunicn semanal de seguimiertocon| T, Facturacicn y Mercadeo

Construcddn del Proceso de Atencién de Reclam os

Reunidn ¢k enterdimiento con & éreas de Abrcianal Cliente, Facuracion, ITyMercadeo

Seanaliza laresducion, se plantean s posibles ingLietudes y reclamos que pueden tener los usuarics ypara cada situacionli
Construce ion de buscador wel con lairfarmacion celos clientes deestrabos 1y2, flag paraidertifcar si gpiicaonoalicael s
Construceion de Instructivo Gua paralos asesores con laeplicacion de ¢ omo manejar cada reclamo

Documentacionconé éreade Procesos

Capactiacion con apoyo del &rea ce Formacion

Reunicres conlos asesores de Atencion para auditar @ funcionamiento cel proceso

Reunitn de Seguimiento yCortrol conlos lideres del éreade Senicioal Clientes

1 Profesional BI

Profesiond deProyGobi
1Profesional deProdu
1 Profesional deProdu

Profesional IT

1Prograador W eb

1Profesiond @e Procesos

cto,1 Profesional deProy Gotierno,1 Profesional Regulacion, 1 Profesiond de

1 Profesiona deProdeuto, 1 Profesiond de Proy Gobiemo
1Profesional IT,1 Profesiond deD sa'rcélo,S Profesionales de la Fabrica de Softvare

Profesional dePrbcesosﬂ Profesiona deProducto,1 P

{ 1 Protesiona deExperiendaClientes.

1 Profesiond; deFormmacion,5 PEofonaIa deCanal deVentas
1Profesiond deProducto, Asesores de Servicio
1 ?mfesiond de Prot!udoﬂ Profesional deProy Goblemo,1 Profesional deExperienciaaC

T

1 Prcfes‘ond delT,1 Profesional de QA1 Profesional deFact
w Profesional ceIT

‘3Profes'onalis delaFabrica de SoftwarePrograma de Desarrallo de Software

uracién

1 Profesional del T
E 1Porfesional IT,1 Profesiona Producto,1 Profesior!d ProyGobie

rofesional de Proy Gobienro,1 P




TAREA DUR COMIENZO FIN PREDE = RECURSOS
ACIO CESOR
Andlisis del Proceso de Facturacion Manual 18 07/01/2013 30/01/20
dias 09:00 13 19:00
Construccién de Query para seguimiento de 4 07/01/2013 10/01/20 1 Profesional BI
reclamos y ajustes en Front por concepto de dias 09:00 13 19:00
subsidios
Consolidar reportes de penalizaciones de la 2 07/01/2013 08/01/20 1 Profesional de Proy
Interventoria por malas asignaciones de dias 09:00 13 19:00 Gobierno
Subsidios
Revisién del Proceso de Facturacion Manual 7 11/01/2013 21/01/20 2,3 1 Profesional de
para encontrar Fortalezas y Debilidades, dias 09:00 13 19:00 Producto
"Juicio de Expertos"
Estimacion de costos del Proceso Manual 2 22/01/2013 23/01/20 4 1 Profesional de
incluyendo ajustes por reclamos y dias 09:00 13 19:00 Producto
penalizaciones por parte de la Interventoria
Construccioén de Informe de Diagnostico y 2 24/01/2013 25/01/20 5 1 Profesional de
comparacién contra proceso Automatico dias 09:00 13 19:00 Producto
Presentacion y aprobacion del Desarrollo 3 28/01/2013 30/01/20 6 1 Profesional de
Informatico por parte del Comité de Direccion dias 09:00 13 19:00 Producto
Desarrollo Informatico para Facturacion 158 31/01/2013 09/09/20
Automética de Subsidios dias? 09:00 13 19:00
Realizar reunion de entendimiento de la 3 31/01/2013 04/02/20 7 1 Profesional de
Resolucién con IT dias 09:00 13 19:00 Producto,1 Profesional
de Proy Gobierno,1
Profesional Regulacion,1
Profesional de IT
De la reunién sale una idea general de como 0 04/02/2013 04/02/20 9
podria realizarse el desarrollo para automatizar ~ dias?  19:00 13 19:00
la facturacion de los subsidios
Gestionar con Control de Gestion la 5 05/02/2013 11/02/20 10 1 Profesional de
aprobacion de las jornadas de desarrollo dias 09:00 13 19:00 Producto
requeridas para el proyecto
Construccion del documento de Generaciéon de  1dia  12/02/2013 12/02/20 11 1 Profesional de
Idea Gl solicitando el desarrollo requerido y se 09:00 13 19:00 Producto
enviaa T
Sustentacion de la Idea en Comité de 3 13/02/2013 15/02/20 12 1 Profesional de
Generacion de Ideas dias 09:00 13 19:00 Producto
Ajustar el requerimiento con las 3 18/02/2013 20/02/20 13 1 Profesional de
recomendaciones hechas por el comité dias 09:00 13 19:00 Producto
Flujo de Aprobacion de la Idea de Proyecto 14 21/02/2013 12/03/20 14 1 Profesional de cada
dias 09:00 13 19:00 area del Comité de Gl
IT convoca a los lideres técnicos de Aplicacion 7 13/03/2013 21/03/20 15 1 Profesional de IT,2
y construye una propuesta de solucién técnica  dias 09:00 13 19:00 Lideres Técnicos de
al requerimiento Aplicacion
IT entrega a Mercadeo la propuesta de ldia 22/03/2013 22/03/20 16
Solucién 09:00 13 19:00
Mercadeo revisa la propuesta y entrega 3 25/03/2013 27/03/20 17 1 Profesional de
recomendaciones dias 09:00 13 19:00 Prodcuto,1 Profesional
de Proy Gobierno
Se envia a las Fabricas de Desarrollo la 14 28/03/2013 16/04/20 18 1 Profesional IT,1
propuesta final para su estimacién de costosy  dias 09:00 13 19:00 Profesional de
tiempo de entrega Desarrollo,3
Profesionales de la
Fabrica de Software
IT evalla la propuesta de las fabricas y 2 17/04/2013 18/04/20 19 1 Profesional IT
aprueba inicio de desarrollo informéatica dias 09:00 13 19:00
Desarrollo Informético 60 19/04/2013 11/07/20 20 3 Profesionales de la
dias 09:00 13 19:00 Fabrica de
Software,Programa de
Desarrollo de Software
IT informa a Mercadeo de las jornadas y de la ldia  19/04/2013 19/04/20 20
fecha de entrega del Desarrollo, Marzo de 09:00 13 19:00
2013
Evaluacion entre IT, Calidad Funcional y 20 12/07/2013 08/08/20 21 1 Profesional de IT,1
Facturacion de los casos de prueba del dias 09:00 13 19:00 Profesional de QA,1
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requerimiento
Paso a Produccion del Requerimiento

Envio de IT a Mercadeo del detalle de la
solucion implementada

Reunion semanal de seguimiento con IT,
Facturacion y Mercadeo

Construccion del Proceso de Atencion de
Reclamos

Reunién de entendimiento con el areas de
Atencién al Cliente, Facturacion, IT y Mercadeo

Se analiza la resolucion, se plantean las
posibles inquietudes y reclamos que pueden
tener los usuarios y para cada situacion
identificada se crea una respuesta y proceso
de solucion al cliente

Construccién de buscador web con la
informacion de los clientes de estratos 1y 2,
flag para identificar si aplica o no aplica el
subsidio y la razon de la exclusion
Construccion de Instructivo Guia para los
asesores con la explicacién de cémo manejar
cada reclamo

Documentacion con el area de Procesos

Capacitacion con apoyo del area de Formacion

Reuniones con los asesores de Atencién para
auditar el funcionamiento del proceso

Reunion de Seguimiento y Control con los
lideres del area de Servicio al Clientes

Tabla 4: Cronograma Detallado

Desarrollo y Control del Cronograma

1dia

1 dia

20
dias

105
dias

dias

dias

dias

dias

dias

dias

dias

20
dias

09/08/2013
09:00
12/08/2013
09:00
13/08/2013
09:00

19/04/2013
09:00
19/04/2013
09:00

23/04/2013
19:00

24/04/2013
09:00

24/04/2013
09:00

01/05/2013
09:00
08/05/2013
09:00

15/05/2013
09:00

22/05/2013
09:00

09/08/20
13 19:00
12/08/20
13 19:00
09/09/20
13 19:00

12/09/20
13 19:00
23/04/20
13 19:00

23/04/20
13 19:00

30/04/20
13 19:00

26/04/20
13 19:00

07/05/20
13 19:00
14/05/20
13 19:00

21/05/20

13 19:00

18/06/20
13 19:00

23

24

25

20

28

29

29

30

32

33

34

Profesional de
Facturacion
1 Profesional de IT

1 Profesional de IT

1 Profesional IT,1
Profesional Producto,1
Profesional Proy
Gobierno,1 Profesional
Facturacion

1 Profesional de IT,1
Profesional de
Procesos,1 Profesional
de Producto,1
Profesional de Proy
Gobienro,1 Profesional
de Experiencia
Clientes,1 Profesional
del Back de Reclamos,1
Abogado

1 Programador Web

1 Profesional de
Experiencia Clientes

1 Profesional de
Procesos

1 Profesional de
Formacion,5
Profesionales de Canal
de Ventas

1 Profesional de
Producto,5 Asesores de
Servicio

1 Profesional de
Producto,1 Profesional
de Proy Gobierno,1
Profesional de
Experiencia a Clientes,1
Profesional de Back de
Reclamos

La gestion del cronograma esta a cargo del Comité de Direccién del

Proyecto, quien se encarga del seguimiento de cada una de las actividades

contempladas en el mismo, este comité realiza también las actividades de Comité
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de Control de Cambios, por tanto revisara los casos que amenacen con retrasar la
finalizacién oportuna del proyecto, y se encargara de tomar las medidas
pertinentes y si es el caso, escalar los inconvenientes ante la alta direccion de la

compafia para lograr la finalizacion en tiempo del proyecto.
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Capitulo 6 PLAN DE GESTION DE COSTOS

Estimacion de Costos

Para determinar el costo total del proyecto se realizo el inventario de los
recursos humanos y materiales requeridos para cada una de las actividades
definidas en el cronograma, posteriormente se hace la estimacion del costo por
hora de cada uno de estos recursos. El costo de la actividad resulta de multiplicar
las horas de trabajo requeridas, el valor de la mano de obra y el valor del recurso
material, la suma de los costos de las actividades se agruparon por paquetes de
trabajo, finalmente la suma del costo de cada uno de los paquetes de trabajo nos
da el costo total del proyecto.
Mano de Obra Propia:

Para la estimacion del costo de Mano de Obra Propia se tomo el sueldo
aproximado de cada uno de los cargos que intervienen en las diferentes

actividades y se dividié por el nimero de horas laborales al mes:

Prof Producto S 4.200.000 S 21875
Prof Proy Gob S 4.200.000 S 21875
Prof Reg S 4.200.000 S 21.875
Prof IT S 4.200.000 S 21.875
Lider Técnico $ 5.500.000 S  28.646
Prof Desarrollo S 5.500.000 S 28.646
Prof BI S 3.200.000 S 16.667
Prof Facturacién S 3.200.000 S  16.667
Prof Exp Clientes S 3.200.000 S 16.667
Prof Back Reclamos S 3.200.000 S  16.667
Abogado S 3.200.000 S 16.667
Prof QA S 2.800.000 S 14.583
Prof Procesos S 3.200.000 S 16.667
Programador Web S 2.000.000 S 10417
Prof Formacién $ 2.800.000 S 14.583
Prof Canal de Ventas S 4.000.000 S 20.833
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Asesores de Servicio S 1.000.000 S 5.208
Promedio Hora Administrativa S 18.939

Tabla 5: Costo Mano de Obra

Mano de Obra Subcontratada:

La Unica actividad realizada por personal externo a la compafia
corresponde al desarrollo informético el cual lo realiza una Fabrica de Software. La
forma de pago establecida con dicha Fabrica se hace a través de “Jornadas de
Desarrollo” cuya cantidad depende de la complejidad del trabajo a realizar, el

costo de cada jornada es de $700.000.

Jornada de Desarrollo Fabrica S 700.000

Tabla 6: Costo Jornada de Desarrollo
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Recursos Materiales:

Los recursos materiales identificados para la ejecucion del proyecto corresponden
al software empleado por cada una de las areas en el desarrollo de las
tareas asignadas, en la siguiente tabla se listan las herramientas, el costo
anual de la licencia y el valor por hora de la licencia, este ultimo se calculo

dividiendo el costo anual de la licencia por el nUmero de horas de uso del

aplicativo al afio (50% de las horas laborales del afio).

Software de Programacion de la S 8.000.000 $6.944
Fabrica

Software de Programacién Web S 2.000.000 $1.736
Software de Reporting (SQL) $ 4.000.000 $3.472
Microsoft Office S 600.000 S 521

Tabla 7: Costo de Licencias
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Anglisis del Proceso de Facturacion Manual

Construccion de Query para seguimiento de 1 Profesional BI 8 Software de Reporting $16.667 $3.472 $133.333 $27.778 $161.111
reclamos y ajustes en Front por concepto de (saL)
subsidios
Consolidar reportes de penalizaciones de la 1 Profesional de Proy 4 Microsoft Office $21.875 $521 $87.500 $2.083 $89.583
Interventoria por malas asignaciones de Subsidios Gobierno
Revisién del Proceso de Facturacién Manual para 1 Profesional de 16 $21.875 S- $350.000 S- $350.000
encontrar Fortalezas y Debilidades, "Juicio de Producto
Expertos"
Estimacion de costos del Proceso Manual 1 Profesional de 8  Microsoft Office $21.875 $521 $175.000 $4.167 $179.167
incluyendo ajustes por reclamos y penalizaciones Producto
por parte de la Interventoria
Construccién de Informe de Diagnostico y 1 Profesional de 4 Microsoft Office $21.875 $521 $87.500 $2.083 $89.583
comparacion contra proceso Automatico Producto
Presentacién y aprobaciéon del Desarrollo 1 Profesional de 10 $21.875 S- $218.750 S- $218.750
Informatico por parte del Comité de Direccion Producto
Desarrollo Informatico para Facturacion 50 $1.052.083 $36.111 $1.088.194
Automatica de Subsidios
Realizar reunién de entendimiento de la Resolucién 1 Profesional de 8 $21.875 S- $175.000 S- $175.000
conIT Producto, 1

Profesional de Proy

Gobierno, 1

Profesional

Regulacion, 1
Profesional de IT

De la reunién sale una idea general de como podria S- S- S- S-
realizarse el desarrollo para automatizar la
facturacion de los subsidios

Gestionar con Control de Gestién la aprobacién de 1 Profesional de 6 $21.875 S- $131.250 S- $131.250
las jornadas de desarrollo requeridas para el Producto

proyecto

Construccién del documento de Generacién de Idea 1 Profesional de 3 Microsoft Office $21.875 $521 $65.625 $1.563 $67.188
Gl solicitando el desarrollo requerido y se enviaaIT  Producto

Sustentacion de la Idea en Comité de Generacién 1 Profesional de 3 $21.875 S- $65.625 S- $65.625
de Ideas Producto

Ajustar el requerimiento con las recomendaciones 1 Profesional de 8  Microsoft Office $21.875 $521 $175.000 $4.167 $179.167
hechas por el comité Producto

Flujo de Aprobacién de la Idea de Proyecto 1 Profesional de cada 20 $18.939 S- $378.788 S- $378.788

area del Comité de GI
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IT convoca a los lideres técnicos de Aplicacién y
construye una propuesta de solucion técnica al

requerimiento

IT entrega a Mercadeo la propuesta de Solucién

Mercadeo revisa la propuesta y entrega
recomendaciones

Se envia a las Fabricas de Desarrollo la propuesta
final para su estimacion de costos y tiempo de
entrega

IT evalda la propuesta de las fabricas y aprueba
inicio de desarrollo informatico

Desarrollo Informatico

IT informa a Mercadeo de las jornadas y de la fecha
de entrega del Desarrollo, Marzo de 2013
Evaluacion entre IT, Calidad Funcional y
Facturacion de los casos de prueba del
requerimiento

Paso a Produccion del Requerimiento

Envio de IT a Mercadeo del detalle de la solucién
implementada

Reunién semanal de seguimiento con IT,
Facturacion y Mercadeo

Construccion del Proceso de Atencion de Reclamos

Reunidn de entendimiento con el dreas de
Atencion al Cliente, Facturacion, IT y Mercadeo

1 Profesional de IT, 2
Lideres Técnicos de
Aplicacion

1 Profesional de
Producto, 1
Profesional de Proy
Gobierno

1 Profesional IT, 3
Profesionales de la
Fabrica de Software
1 Profesional IT

3 Profesionales de la
Fabrica de Software,
Programa de
Desarrollo de
Software

1 Profesional de IT, 1
Profesional de QA, 1
Profesional de
Facturacion

1 Profesional de IT

1 Profesional de IT

1 Porfesional IT, 1
Profesional Producto,
1 Profesional Proy
Gobierno, 1
Profesional
Facturacion

1 Profesional de IT, 1
Profesional de
Procesos, 1
Profesional de
Producto, 1
Profesional de Proy
Gobienro, 1

12

50

20

32

123

10

Software de
Programacion de la
Fabrica

Software de
Programacion de la
Fabrica
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$25.260

$21.875

$700.000

$21.875

$700.000

$17.708

$21.875

$21.875

$21.875

$18.939

$6.944

$303.125

S-
$43.750

$1.400.000

$131.250

$35.000.000

S-

$354.167

$43.750

$21.875

$700.000

$38.989.205

$189.394

S-

$347.222

s$-

$138.889

$491.840

s$-

$303.125

S-
$43.750

$1.400.000

$131.250

$35.347.222

s$-

$493.056

$43.750

$21.875

$700.000

$39.481.045

$189.394



Se analiza la resolucion, se plantean las posibles
inquietudes y reclamos que pueden tener los
usuarios y para cada situacion identificada se crea
una respuesta y proceso de solucion al cliente
Construccion de buscador web con la informacion
de los clientes de estratos 1y 2, flag para
identificar si aplica o no aplica el subsidio y la razon
de la exclusion

Construccion de Instructivo Guia para los asesores
con la explicacion de como manejar cada reclamo
Documentacion con el drea de Procesos

Capactiacion con apoyo del drea de Formacion

Reuniones con los asesores de Atencion para
auditar el funcionamiento del proceso

Reunidn de Seguimiento y Control con los lideres
del area de Servicio al Clientes

Costo Total

Tabla 8: Presupuesto

Profesional de
Experiencia Clientes, 1
Profesional del Back
de Reclamos, 1
Abogado

1 Programador Web

1 Profesional de
Experiencia Clientes

1 Profesional de
Procesos

1 Profesional de
Formacién, 5
Profesionales de Canal
de Ventas

1 Profesional de
Producto, 5 Asesores
de Servicio

1 Profesional de
Producto, 1
Profesional de Proy
Gobierno, 1
Profesional de
Experiencia a Clientes,
1 Profesional de Back
de Reclamos

15

10

50

10

32

133

306

Software de $10.417
Programacion Web

Software de $16.667

Programacion Web

Microsoft Office $16.667
$18.939
$5.208
$18.939
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$1.736

$1.736

$521

$156.250

$100.000

$166.667

$946.970

$52.083

$606.061

$2.217.424

$42.258.712

$26.042

$10.417
$5.208

S-

$41.667

$569.618

$182.292

$110.417

$171.875

$946.970

$52.083

$606.061

$2.259.091

$42.828.330



Determinar el Presupuesto

El presupuesto requerido para la Mano de Obra y Recursos Materiales
Propios es asumido del costo de operacion de la empresa, es decir de los sueldos
y de las licencias que paga mensualmente la empresa para la operacion ya que
no hubo dedicacion exclusiva del personal ni tampoco fue necesario contratar
personal extra.

Por su parte el presupuesto para el desarrollo informético es asumido por el
area de IT del presupuesto asignado para desarrollo de nuevos productos y
evolutivos, el proyecto tiene prioridad por ser un tema regulatorio sin embargo no
esta contemplando en el Road Map de Productos del 2013, de aprobarse el
proyecto la Compafiia deberé aplazar alguno de los proyectos contemplados para
este afio.
Controlar los Costos

La gestion del costo esta a cargo del Comité de Direccién del Proyecto,
quien se encarga del seguimiento del presupuesto y para su control definira las
variables y métricas que permitan medir el comportamiento de los costos del
proyecto. Se encargara de tomar las medidas pertinentes y si es el caso, escalar
los inconvenientes ante la alta direccion de la compafia para lograr los recursos
requeridos para el proyecto. En nuestro caso el 82% del costo del proyecto esta
en el desarrollo informatico, el control sobre este presupuesto lo realizara IT y se
incluiria dentro de los contratos vigentes que se tienen con las empresas de

desarrollo de software que trabajan para la compaiiia.
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Capitulo 7 PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO
El aseguramiento de la calidad del proyecto de subsidios esta alineado con el Plan de
Gestion de Calidad y la Politica de Procesos de Movistar los cuales se describen a
continuacion.
Plan de Gestioén de Calidad Movistar
El Plan de Gestién de Calidad de Movistar define los estandares que deben cumplir los

principales Procesos de la Compafiia, realiza la documentacion de dichos proceso y

define las métricas las con las cuales se medira el cumplimiento del estandar definido.

Alcance
o Principales procesos de Atencién y Reclamacién en Servicio al Cliente.
o Proceso de Facturacion.
o Proceso de Atencion a Fallas de Datos Fija en Clientes Corporativos.
. Documentacion de los Proceso de mayor impacto en la Compaiiia.
Politica

“Es compromiso de Telefonica Colombia fortalecer la confianza de los Clientes, Empleados,
Accionistas, Proveedores, Organismo Regulador y Sociedad utilizando el Modelo de
Gestion de la Calidad. A través del compromiso de los empleados, la mejora continua de
nuestros procesos, desarrollo de productos y servicios orientados al cliente y soportados
en la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad, lograremos la mejor experiencia y
satisfaccion de nuestros clientes, un mayor valor para nuestros accionistas y crecimiento

para nuestros empleados”
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Objetivos de Calidad Productos Fijos

Tipo de Solicitud Tiempo Canal de Atencion Observaciones
e Call Centro de
Cliente Cente Experiencia
r
. CPOSVENTAGENERAL
Bloqueo servicios de trafico 2 dias Sl Sl
calendario
Desbloqueo servicios de 2 dias Sl Sl
trafico calendario
Cambio de categoria 3 dias NO Sl Se refleja en prox. Factura
calendario
Cambio de direccién de En linea Sl Sl Se refleja en prox. Factura
cobro facturacién
Cambio de nimero 2 dias Sl Sl
calendario
Cambio de titular En linea NO Sl
Cambio de tipo de uso 2 dias NO Sl
(estrato) calendario
Certificaciones CCFy Pazy En linea Sl Sl
Salvo
Correcciény /o En linea NO Sl
actualizacién de datos
Reinstalacion Mdximo 3 dias Sl Sl El tiempo de instalacion estd sujeto a
habiles para disponibilidad del cliente
agendamiento
Reconexién por deuda 24 horas Sl Sl
Reconexidn APC (A peticion 2 dias Sl Sl
del cliente) calendario
Suspensién temporal APC 2 dias Sl Sl
calendario
Traslado (LB, BA, TV, Duoso 7 dias Sl Sl
Trios) calendario
~ SOPORTETECNICORESDENCAL
LINEA BASICA Maximo 48 S| S| Tiempo de atencién una vez
horas registrada la incidencia técnica
BANDA ANCHA Méaximo 48 sI sI
horas
TELEVISION Mdéximo 48 Sl Sl
horas

Tabla 9: ANS de Calidad Productos Fijos
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MARCO LEGAL

Marco legal de las Telecomunicaciones en Colombia:

Resolucion 3066 de 2011 Comision de Regulacién de Telecomunicaciones: Por el cual se
expide el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Suscriptores y/o

Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones.

Ley 1480 en el articulo 47: Sobre tiempo en la cual un cliente se puede retractar

Decreto Ley 1616 de 2003 - Licencia 4120: Se habilita a la organizacién para la prestacion
de servicios de Valor Agregado (Datos).

Politica de Procesos Movistar

e Todo proceso debe tener un duefio de proceso, es decir un responsable de
proveer un resultado a sus clientes a través de la ejecucion de dicho proceso.

o Es responsabilidad del duefio del proceso tener actualizado su proceso y
gestionarlo de manera integrada con la estrategia del negocio para asegurar la
efectividad del proceso.

e Los procesos se deben cumplir de acuerdo con los documentos vigentes
publicados en la Intranet, cualquier copia (magnética o en papel) se consideran
copias no controladas,

e Los documentos obsoletos deben destruirse, en caso de requerir mantenerlos por
alguna razén se consideran copias no controladas

e Los documentos de origen externos son identificados y controlados por las
respectivas areas, quienes también deben garantizar el control de su distribucion.

e Todos los procesos de la organizacion deben ubicarse dentro del mapa de
relaciones de procesos de la compafiia, definido por la Gerencia de Procesos y

Certificaciones y publicado en la intranet.
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¢ Cuando el proceso sea de un tercero (contratista, equipos de procesos, personal
de la operacion, etc.), el Profesional de Procesos debe asegurar que esté
documentado y vinculado en el proceso trabajado.

e La construccion o modificacion de Procesos para Productos o proyectos inicia con
la aprobacion del RM (Requerimiento Maestro) y adicionalmente el duefio del
proceso debe entregar el Plan de Trabajo.

¢ Las modificaciones (actualizaciones, cambios, mejoras) o huevos procesos deben
ser validados por los duefios de los procesos, manteniendo los estandares
metodoldgicos y la directriz corporativa.

e La aprobacion de los procesos debe realizarla la alta direccion del area
correspondiente (Jefes, Gerente, Director 2 o Director 1) y en la solicitud de
aprobacién se debe incluir un mensaje donde se especifique que se dispone de 2
dias para su aprobacion y en caso de no recibir respuesta se da por aceptado el
documento.

Reglas de Negocio

. Toda solicitud de un requerimiento de procesos debe realizarse a través de la
pagina de procesos y el Gerente de Procesos y Certificaciones debe asignar el
recurso de procesos de acuerdo a la disponibilidad y prioridad del tema.

. Los procesos deben ser abordados a través de un grupo de trabajo
determinado por el duefio del proceso y las areas involucradas en él.

o La publicacién de procesos se debe realizar de acuerdo con los estandares
definidos en las plantillas de la metodologia integral de procesos.

. La publicacién de los procesos de negocio debe ser gestionada por el area de

procesos.
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. Los procesos en los que la evolucién del requerimiento no se de acorde con la
planificacion, por el desarrollo de las actividades de los usuarios seran
oficialmente suspendidos y dicha suspension comunicada por parte del area de
procesos.

. El incumplimiento de compromisos o inasistencia repetitiva (3 veces) a las

reuniones del equipo de trabajo generaré la cancelacion del requerimiento.

. La optimizacion de cualquier proceso debe detalla el “HOY” vs el “DEBER
SER”.
o La construccion o modificacion de Procesos para Productos o proyectos inicia

con la aprobacion del RM (Requerimiento Maestro) y adicionalmente se debe
entregar el plan de trabajo.

Fases del Proceso

° Levantamiento y Modelamiento

o Validacion

° Aprobacion

o Publicacion

° Aseguramiento en sitio

o Establecimiento de acuerdos de servicio (SLA)
° Mejora continua

Tomado de la Intranet Movistar, 2012.

Aseguramiento de la Calidad

Para auditar el proceso de facturacion de subsidios se definio verificar una
muestra de 50 clientes para cada ciclo de facturacion, estos 50 clientes se
escogen del reporte de exclusiones, 10 de estos se toman del grupo de los que no

debe recibir subsidio y los 40 restantes del grupo que si reciben subsidio, se
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toman las facturas de estos clientes y se revisa uno a uno que se le haya aplicado
el subsidio, para los clientes que aplica, y que el valor corresponda al definido para
la localidad en donde se encuentran instalado el servicio.

La revisidon de esta muestra ayuda a verificar que el proceso se esté
efectuando correctamente, permite encontrar vacios que se hayan dejado en el
disefio inicial del proceso o fallas en la ejecucion del mismo.

El aseguramiento de Calidad estara a cargo del &rea de Calidad Funcional.
Realizar el Control de Calidad

El Control de Calidad estara a cargo del Comité de Direccion del Proyecto,
el objetivo planteado es lograr que de las 500 muestras que revisara la
Interventoria solamente encuentre inconsistencias en menos del 3% de la
muestra, para esto se construira un “Diagrama de Control” que llevara de manera
grafica el comportamiento mes a mes del nimero de clientes beneficiados, el % de
inconsistencias encontrado por la Interventoria, y los limites minimo (0%) y
maximo (3%) definidos para el proyecto.

El Comité de Direccién del Proyecto se encargara de tomar las medidas
pertinentes para asegurar el correcto funcionamiento del proceso de asignacién de
subsidios y si es el caso, escalar los inconvenientes ante la alta direccion de la

compafiia para lograr los estandares de calidad requeridos para el proyecto.
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Capitulo 8 PLAN DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Desarrollar el Plan de Recursos Humanos
En el siguiente grafico se ilustra el organigrama del proyecto subsidios, se
puede apreciar las diferentes areas que lo componen y el nivel jerarquico

establecido.

COMITE DE
PRESIDENCIA

COMITE DE
VICEPRESIDENCIA
DE MERCADEO

Grafico 4: Organigrama Areas Funcionales

El siguiente cuadro corresponde al formato de responsabilidades del
proyecto, incluye cada uno de los roles necesarios para la ejecucion del proyecto
con las descripcion de las responsabilidades y competencias requeridas para cada

rol.

54



CONTROL DE VERSIONES

Version

Hecha Por

Revisada
Por

Aprobada
por

Fecha

Motivo

FORMATO DE RESPONSABILIDADES

Nombre del Proyecto

Y2

SISTEMATIZACION DE LA FACTURACION E
IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE ATENCION DE
RECLAMOS EN LA ENTREGA DE SUBSIDIOS A LOS
USUARIOS DE INTERNET BANDA ANCHA DE ESTRATOS 1

RESPONSABILIDAD

JEFE INMEDIATO

Responsable del producto

Internet Banda Ancha, es
el encargado de asegurar
los recursos humanos y

COMPETENCIAS AREA

* Conocimiento
profundo del producto
Banda Ancha.

Regulacién

ejecucién de los
proyectos del sector
gobierno.

Colombia.
*Analitico.
*Buena Comunicacion.

Profesional de . . *Experiencia Gestion de Gerente de
materiales requeridos Mercadeo
Producto Datos . . Proyectos. Producto
para la ejecucién del .
Liderazgo.
proyecto, encargado de * . .
. Manejo de equipos de
gestionar los desarrollos .
) . trabajo.
informaticos.
*Experiencia Gestion de
. Es el lider del proyecto de | Proyecto.
Profesional - Proy 1 ; Y Gerente de
subsidios y el responsable | *Liderazgo.
Proyectos . * . . Mercadeo Proyectos
. de la relacién directa con Manejo de equipos de .
Gobierno L . Gobierno
el Ministerio. trabajo.
*Buena Comunicacion.
Debe gestionar ante Ia *Conocimiento de las
alta direccién de la principales leyes que
. empresa la consecucion regulan el sector de las Gerente de
Profesional de . L
de recursos para la comunicaciones en Regulacion | Asuntos Legales

y Regulacién




Responsable de asesorar
al Comité de Direccién del

* Abogado.
* Experto en regulacién

. Proyecto en asuntos Gerente de
Profesional de . del sector de las .,
legales para garantizar . Regulacion | Asuntos Legales
Asuntos Legales Telecomunicaciones en -
gue todo el actuar del Colombia y Regulacién
proyfecto este acorde con *Analitico
los dispuesto por la ley.
Su funcién es entregar *Ingeniero.
. todos los reportes de *Experto en SQL
Profesional de |. rep . * perto € Jefe de
Reportin informacidén necesarios Conocimiento de los Bl Reportin
P g para la ejecucién del sistemas comerciales de P g
proyecto la compaiiia.
Serd responsable de
realizar la entrega manual
del.sub5|d|o a los clientes *Administrador de
de internet que cumplan Empresas o Ingeniero
Profesional de |con los requisitos. En la P 8 j Jefe de

Facturacion

etapa automatica debe
asegura el correcto
funcionamiento del
proceso de facturacién de
subsidios.

*Experto en los sistemas
de facturacién de la
compaiiia.

Facturacion

Facturacion

Encargado de gestionar el
disefio de la solucién
técnica parala

*Ingeniero de Sistemas.
*Experiencia en Gestidn

Profesional |automatizacién de la .
. - de Proyectos. Jefe Gestion del
Gestion de la | facturacion de los * IT
. Experto en los Demanda IT
Demanda subsidios y de asegurar la .
aplicativos de la
entrega del desarrollo por .
e compaiiia.
parte de la fabrica de
software
Encargado de asegurar la -
) ) g g *Administrador de
Profesional de |ejecucién del Proceso - Gerente
- . Empresas. Servicio al .
Servicio al para Atencién de N . - . Experiencia de
. . Experiencia en servicio Cliente .
Cliente Reclamos relacionados . Clientes
L al cliente.
con el tema de subsidios.
Encargado de construiry
documentar el Procesos | *Ingeniero Industrial. .
. iy . % o Gerencia de
Profesional de de Atencién al Cliente Experiencia en .
) Procesos Calidad y
Procesos para reclamos Levantamiento de
Procesos

relacionados con el tema
de subsidios.

Procesos.
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Grafico 5: Formato de Responsabilidades

Adquirir el Equipo del Proyecto

La Compaiiia cuenta con una estructura de Organizacion Matricial, para la
realizacion de este proyecto no existe una dedicacion exclusiva, por lo mismo no
hay necesidad de contratar personal extra, se debe trabajar con el personal de
planta de las areas implicadas en la ejecucién del proyecto.

Para la adquisicion del equipo del proyecto el Comité de Direccién debe
realizar la solicitud formal del personal requerido a cada una de las areas, para lo
cual hace uso del formato de responsabilidades el cual describe las funciones y
competencias del personal requerido. EI Comité de Direccion puede indicar con
nombre propio la persona requerida para el proyecto, sin embargo cada area de la
empresa es autbnoma de asignar la persona requerida para el proyecto.

La persona delegada para el proyecto seguira dependiendo de su
respectivo jefe y las actividades particulares del proyecto se realizan acorde a los

lineamientos de las gerencias a las cuales pertenecen.
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Capitulo 9 PLAN DE GESTION DE LAS COMUNICACIONES DEL PROYECTO
Para la gestion de las Comunicaciones del proyecto se cred una Matriz de
Comunicaciones la cual contiene:
e Listado de los interesados del proyecto.
e Descripcion de las necesidades de los interesados.
¢ Que informacion se debe suministrar.
e Quien la comunica.
e Como se comunica.
e Periodicidad de la Informacion.
Igualmente se construyo un Formato de Acta de Reunion para documentar
cada una de las reuniones que se realicen a lo largo del proyecto.
Gestionar las Expectativas de los Interesados
La gestion de las Comunicaciones estara a cargo del Comité de Direccion
del Proyecto quien se encargara de aclarar las dudas y gestionar las solicitudes
gue lleguen de los interesados como resultado de la informacién entregada sobre
el estado del proyecto, y si es el caso, crear y gestionar la solicitud de cambio y
dependiendo del impacto llevar el caso a las instancias superiores para el Control

Integrado de los Cambios.
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INTERESADO

CONTROL DE VERSIONES

Version

Hecha por

Revisada por

Aprobada
por

Fecha

Motivo

MATRIZ DE COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto

SISTEMATIZACION DE LA FACTURACION E IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE
ATENCION DE RECLAMOS EN LA ENTREGA DE SUBSIDIOS A LOS USUARIOS DE

INTERNET BANDA ANCHA DE ESTRATOS 1Y 2

DESCRIPCION DEL
INTERESADO

Es el grupo més grande y el
directamente beneficiado

INFORMACION

Informar del proyecto de
Subsidios implementado por

FORMATO

NIVEL DE
DETALLE

RESPONSABLE
DE
COMUNICAR

METODOLOGIA O
TECNOLOGIA

FRECUENCIA

con el proyecto, es el MinTic el cual beneficia a * Medios de
importante que la los usuarios del servicio de B *Mercadeo Comunicacion
. N . Piezas -
Usuarios de comunicacion hacia este Internet de Estratos 1y 2, entregadas por el Masivos.
Internet de grupo se centre en las comunicar el valor del grea dep Bajo *IT * Inserto en la Mensual
Estratos 1y 2 | condiciones para el subsidio que aplica para cada Comunicaciones *Atencion al Factura.
otorgamiento del subsidio, localidad y los requisitos que Cliente * Material POP en los
la comunicacién debe ser deben cumplir los clientes Centros de Atencion.
lo mas concreta y sencilla para el otorgamiento del
posible. mismo.
Es el patrocinador, requiere .
. paire q A este grupo se le informa el * Informe en Excel y
informacién detallada de la comportamiento detallado del *Comité de Powerpoint via
- evolucién del proyecto, las p ; Informe de . i P ;
Mintic . . proyecto, el reporte tiene una ~ Alto Direccion del correo electronico y Mensual
cifras enviadas deben ser - Desemperio "
estructura definida por el Proyecto correo certificado

claras y coherentes para
evitar malas

propio Ministerio.

(copia en CD).
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interpretaciones.

Es el auditor del proyecto,
requiere informacion

A este grupo se le informa el

* Informe en Excel y

detallada de la evolucion del | comportamiento detallado del Informe de *Comité de Powerpoint via
Interventoria proyecto, las cifras enviadas | proyecto, el reporte tiene una Desempefio Alto Direccién del correo electronico y Mensual
deben ser claras y estructura definida por el P Proyecto correo certificado
coherentes para evitar propio Ministerio. (copia en CD).
malas interpretaciones
Mensualmente se actualiza
una presentacion en Power
Es el area responsable de Point con un resumen
ejecutar el proyecto, ejecutivo del comportamiento
necesitan informacion del proyecto, se muestra un
concreta de las principales | comparativo de las
variables del proyecto, proyecciones realizadas al .
o h - o N s Informe en Excel y
Comité de como numero de clientes inicio versus el Informe Eiecutivo Comité de Powerpoint
Vicepresidencia | beneficiados, montos comportamiento real jecutt Medio Direccion del point, Quincenal
de Desempefio sustentacion
de Mercadeo entregado por concepto de | presentado mes a mes, Proyecto :
9 ” . presencial
subsidios, montos cobrados | también se incluye
al Mintic por cruce con informacioén adicional como
Contraprestaciones, montos | los cambios mas
aplicados por sanciones, representativos de las Gltimas
etc. resoluciones emitidas por el
MinTic, y los costos
operativos del proyecto.
Mensualmente se actualiza
una presentacion en Power
Es el maximo ente de la Point con un resumen
Compafiia, necesitan ejecutivo del comportamiento
informacién resumida de las | del proyecto, se muestra un
principales variables del comparativo de las
proyecto, como numero de | proyecciones realizadas al .
h - e . o Informe en Excel y
s clientes beneficiados, inicio versus el . . Comité de .
Comité de montos entregado por comportamiento real Informe Ejecutivo Medio Direccién del Powerpoint, Quincenal
Presidencia L5 de Desempefio sustentacion
concepto de subsidios, presentado mes a mes, P Proyecto presencial

montos cobrados al Mintic
por cruce con
Contraprestaciones, montos
aplicados por sanciones,
etc.

también se incluye
informacion adicional como
los cambios mas
representativos de las Gltimas
resoluciones emitidas por el
MinTic, y los costos
operativos del proyecto.
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Son los encargados de traer
los nuevos clientes de
Internete, deben estar
enterados del valor del

Informar del proyecto de
Subsidios implementado por
el MinTic el cual beneficia a
los usuarios del servicio de
Internet de Estratos 1y 2,

Leeme (Boletin

*Instructivo de oferta
en PDF.
*Publicacién de
articulo en la Intranet

de Reclamos

la forma en la que tienen
que gestionar las diferentes
tipologias de reclamos.

*Entregar el detalle de los
clientes que no recibieron
subsidio, la razén por la cual
fue excluido y la forma como
debe gestionar el reclamo del
cliente.

herramienta de
Soporte para Servicio
al Cliente "Explora"

Fuerza de Venta | beneficio y las condiciones | comunicar el valor del de comunicacion Bajo *Mercadeo Corporativa Semanal
para recibirlo, la informacién | subsidio que aplica para cada de ofertas) . porativa.
h . e Herramienta de
debe ser concreta, facil de | localidad y los requisitos que Cotizacion de
manejar ya que este grupo | deben cumplir los clientes Ofertas
tiene una rotaciéon muy alta. | para el otorgamiento del '
mismo.
*Informar del proyecto de
Subsidios implementado por
el MinTic , comunicar el valor
Es el grupo encargado de L ’ .
estionar los reclamos de del sub5|d!o que aplica para Buscad_or Web
gestic cada localidad y los requisitos *Instructivo de
los clientes, ademas de : ;
Asesores de o que deben cumplir los . Manejo de
. conocer las condiciones - . Guia de .
Servicio al para el otorgamiento del clientes para el otorgamiento Reclamos Medio *Atencion al Reclamaciones Semanal
Cliente y Back e del mismo. " " : ublicado en la
y Subsidio deben tener clara Explora Cliente p

Grafico 6: Matriz de Comunicaciones
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CONTROL DE VERSIONES

Version

Hecha por

Revisada por Aprobada por Fecha Motivo

Nombre del Proyecto

FORMATO ACTAS DE REUNION
SISTEMATIZACION DE LA FACTURACION E IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE ATENCION DE
RECLAMOS EN LA ENTREGA DE SUBSIDIOS A LOS USUARIOS DE INTERNET BANDA ANCHA DE
ESTRATOS 1Y 2

TEMA
FECHA
CONVOCA
PARTICIPANTES
OBJETIVOS

ORDEN DEL DIA

DESARROLLO DE LA
REUNION

CONCLUSIONES Y
COMPROMISOS

Grafico 7: Formato de Actas de Reunién




Capitulo 10 PLAN DE GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO
Planificar la Gestién de Riesgos
La planificacion para la gestion de los riesgos del proyecto de Subsidios tiene
varias etapas las cuales se describen a continuacion:
Identificar los Riesgos
Los riesgos identificados en la reunion de expertos son los siguientes:
1. Costo elevado del desarrollo informatico, muy por encima de lo presupuestado.
2. Impacto en ingresos del producto BAF por ajustes descontrolados en la factura
ocasionados por reclamaciones asociadas a los subsidios.
3. Penalizaciones por parte de la Interventoria, al monto mensual pagado por
subsidios debido a inconsistencias en la asignacion de los subsidios.
4. La automatizacion del proceso de Facturacion de subsidios no genere el ahorro
esperado versus la facturacion Manual.
5. Demora en la entrega del Desarrollo Informatico.
6. Retiro voluntario o involuntario de alguno de los integrantes del equipo de
proyecto.
7. Cambios en la regulacion.
8. Que la cantidad de errores en la asignacion de subsidios del proceso automatico
sea igual o mayor al numero de errores del proceso manual.
Andlisis Cualitativo y Cuantitativo de los Riesgos
Para el analisis cualitativo y cuantitativo de los riesgos se utilizo una matriz de
probabilidad, impacto y manejabilidad la cual nos permite identificar los riesgos del
proyecto que tienen una mayor criticidad.
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El andlisis cuantitativo y cualitativo de los 8 riesgos identificados muestra que el
panorama general de riesgos es favorable para el proyecto, al no contar con riesgos
catalogados como fuertemente criticos y al tener margen de manejabilidad en la
mayoria de ellos. De los 8 riesgos hay 2 que presentan una criticidad importante para
los cuales se detalla a continuacién el plan de accion, se aclara no obstante que para

cada uno de los riesgos se creé un plan de trabajo, ver adjunto Matriz de Riesgos.

EE

Matriz_de_Riesgo_1

6_04_2013.xls
Riesgo vs Manejabilidad
1 - S -
T 081
=]  J  J
3 0,6 4 .
o 04 2
S 02
g0,
0
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00
Riesgo

Tabla 10: Matriz de Impacto
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Plan de Accidn

No.

Riesgo

Descripcion

Plan de Accién

Cambios en la Regulacién

Este proyecto lo viene trabajando el Mintic
desde el afio 2011, la primera resolucion salié
en junio de 2012 y al cierre del afio ya habia
tenido dos resoluciones modificatorias, estos
cambios pueden afectar el costo y el tiempo del
proyecto teniendo en cuenta que ya se
implemento el proceso de facturacion manual y
se plantea realizar la automatizacién de la
facturacion de los subsidios.

* Regulacion es el representante de la
empresa en la agremiacion de Operadores de
Telecomunicaciones, dicha agremiacion realiza
sugerencias a las propuestas de resolucién
que emite el MinTic.

*Regulacién tiene la responsabilidad de evitar
cambios que afecten por encima de un 5% el
costo del proyecto, su campo de accion abarca
la agremiacion, la alta direccion de la
compaiiia y el lobby que pueda hacer
directamente con el Mintic.

*En caso de que la gestién del area de
regulacién no sea suficiente y los cambios en
la regulacién generan un sobrecosto que no
supera el 20% se asume el riesgo.

*Si el sobrecosto es superior al 20% se inicia
un proceso legal por cuanto estan modificando
las condiciones iniciales de la resolucion en
detrimento econémico del Operador.

Penalizaciones por parte
de la Interventoria al
monto mensual pagado
por subsidios debido a
inconsistencias en la
asignacion de los mismos.

La resolucion establece que la Interventoria
realizard una validacion de 500 facturas, el
porcentaje de inconsistencia que encuentre se
traduce en una penalizacion en dinero en la
misma proporcién aplicado en la facturacion del
mes en revision.

* Las penalizaciones se evitan asegurando el
cumplimiento de todos los requisitos para la
asignacion de los subsidios.

*En caso de un ndmero de inconsistencias
mayor al 3% de la planta de clientes
beneficiados, se revisara si el desarrollo fue
entregado acorde con la solucién técnica
planificada, si se encuentra que no cumple con
lo solicitado se exige a la fabrica la correccién
inmediata so pena de penalizacién por
incumplimiento.

*En este punto del proyecto ya no seria posible
cancelar el desarrollo por tanto no tiene
sentido volver al proceso manual.

*Por tanto se buscaria en conjunto con la
fabrica y los lideres técnicos los ajustes
requeridos para lograr mejoras sustanciales en
la asignacion de subsidios versus la
facturacién manual.

Tabla 11: Plan de Accidn

Seguimiento y Control de Riesgos

El Seguimiento y Control de Riesgos estara a cargo del Comité de Direccion del

Proyecto, quien realizara el monitoreo de las reclamaciones, ajustes en factura y

penalizaciones, variables que estan asociadas con los riesgos mas representativos por

tanto su seguimiento ayuda a identificar los riesgos que ocurran en la practicay a

disparar los planes de accion respectivos. Estas variables se contindan monitoreando
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después de lanzado el plan de accién para determinar su efectividad y si es el caso
replantear la estrategia.

Igualmente el Comité se encarga de revisar dentro de la ejecucién del proyecto
la aparicion de nuevos riesgos los cuales seran evaluados, documentados e incluidos

en el listado de riesgos para su respectivo monitoreo y control.
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Capitulo 11 PLAN DE GESTION DE LAS ADQUISICIONES
Plan de Adquisiciones

El proyecto tiene dos procesos de adquisicion, el primero relacionado con la
carta de intension que presento la empresa ante el Ministerio para formalizar la
participacion en el proyecto de subsidios, y el segundo relacionado con el desarrollo
informético que ejecuta un contratista (Fabrica de Software).

La Resolucién 1703 del 2012 fijo como fecha maxima al 13 de Agosto del 2012
para que los Operadores que estuvieran interesados en participar del proyecto de
Subsidios enviaran una carta de intension al Ministerio para formalizar su participacion
en el proyecto; en dicha carta el Operador debia enviar una estimacion del crecimiento
de la planta de clientes de Internet Banda Ancha de estratos 1y 2 para los afios 2012,
2013 y 2014. La carta es de caracter vinculante por tanto las proyecciones de
crecimiento entregadas corresponden a la meta de crecimiento que debe alcanzar la
empresa para poder recibir el pago de los subsidios por parte del MinTic.

En cuanto a la contratacion de la Fabrica de Software para la realizacion del
desarrollo informéatico, el proceso de adquisicién se hace dentro de los procesos de
compra de la compaiiia, los cuales se realizan en su mayoria mediante procesos de
adquisicion regionales para aprovechar la reduccién de costos que traen las economias
de escala.

Seleccion de los Vendedores

Para el primer caso la adjudicacion la hizo el Mintic a los proveedores que
cumplian con los requisitos definidos en la resoluciéon 1703 y que presentaron la carta
de intension con la informacion requerida en la fecha estipulada.
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Para la seleccién de las Fabricas de Software la compafiia abrié una subasta
internacional para escoger los proveedores que atenderan toda la operacion en
Latinoamérica. En dicha subasta se podian presentar todas las empresas de software
gue demostraran tener la capacidad para soportar el volumen de jornadas requeridas y
el musculo econémico que demanda una operacion tan grande.

En el proceso se escogieron 3 proveedores, uno para cada linea de aplicativos:

e Proveedor de Aplicativos de Venta
e Proveedor de Aplicativos de Posventa
e Proveedor de Aplicativos Corporativos.

Para la subasta se definié la PMJ como la unidad de pago por los trabajos
realizados por las fabricas de software, una PMJ corresponde a una jornada de trabajo
de 8 horas, se escogieron los proveedores que pidieron el valor mas bajo por PMJ.
Ejecucidén de las Adquisiciones

Para el primer caso el 13 de Agosto se envio la carta de intencion en donde se

paso la siguiente meta de crecimiento de la planta:

2.011 2.012 2.013 2.014

284.199 331.005 370.445 403.838
16% 30% 42%

Tabla 12: Proyeccion Planta BAEst 1y 2

A finales de Agosto el MinTic contesto la carta aceptando la participacién de la
empresa. Podemos decir que la carta de intencion y las Resoluciones hacen las veces
de contrato para el entendimiento entre Movistar y el MinTic en el proyecto de

Subsidios.
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Para el segundo caso, el area de Compras en Colombia realizo un “Contrato de
Suministro de Servicios” con las 3 Fabricas de Software regionales para formalizar el
acuerdo con base en las leyes colombianas, en este contrato se definié:

La contratacion de una cantidad determinada de PMJ para ejecutar en el afio
2013, con un costo de $700.000 COP por PMJ. El pago a los Proveedores se realizara
cada mes pero solo se pagara el 90% de la cuenta de cobro que pase el Proveedor, el
otro 10% se pagara a los 6 meses si la Fabrica cumple con los ANS definidos en el
contrato, de lo contrario los incumplimientos se convierten en penalizaciones que seran
descontados del 10% retenido. En el contrato se especifican las penalizaciones por
incumplimiento y las causales de cancelacion del contrato, adicionalmente se exige el
pago de las siguientes pdlizas:

e Cumplimiento20% del valor del contrato
e Responsabilidad Civil Extracontractual20% del valor del contrato
e Salarios y Prestaciones 5% del valor del contrato

Las jornadas de desarrollo requeridas para la automatizacion de la facturacion
de los subsidios se sacan de la bolsa de jornadas del “Proveedor de Aplicativos de
Venta” contratada para el afio 2013.

Administrar las Adquisiciones

La Gerencia de Proyectos Gobierno apoyada en la Gerencia Legal es el area
encargada de manejar las relaciones con el MinTic. Las modificaciones en las
resoluciones representan una modificacion al “contrato”, los vacios o dudas
encontradas en la resolucion se escalan ante el Ministerio para evitar penalizaciones
por incumplimiento.
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Por su parte la administracion del contrato de la Fabrica de Software lo manejan
entre las areas de IT y Compras, las inconsistencias o fallas en el desarrollo son
escaladas a IT por parte del Comité de Direccion del Proyecto para que IT solicite la
garantia del servicio o si es el caso aplique las penalizaciones respectivas.

Cerrar las Adquisiciones

El “contrato” con el MinTic termina en diciembre del 2014 fecha hasta la cual
rigen los subsidios, sin embargo para el cierre es necesario tener al dia todos los
entregables y pazy salvos por concepto del cruce subsidios versus contraprestacion.

El contrato con la Fabrica de Software finaliza en diciembre del 2015, fecha en la

cual se realizara una subasta regional para adjudicar los nuevos contratos.
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Capitulo 12 ESCENARIOS DE EJECUCION DEL PROYECTO

Para evaluar la efectividad de los Planes de Gestion del Proyecto se realiza una
simulacion del comportamiento de este, para lo cual nos ubicarnos en una fecha futura,
un punto medio en la ejecucion del proyecto, realizamos un estatus del proyecto en ese
punto asumiendo un comportamiento ideal y posteriormente se plantean 3 escenarios
de comportamiento para lo que resta de ejecucién del proyecto.

Los escenarios se construyen realizando diferentes estimaciones de
comportamiento de los riesgos identificados en la planeacién del proyecto, se construye
un escenario optimista, uno moderado y uno pesimista.

En cada escenario se revisan los 9 Planes de las 9 areas del Conocimiento para
la gestion de proyectos, se verifica la eficacia de la planificacion realizada y se
identifican posibilidades de mejora.

Ubicacion Temporal

Para la simulacion nos vamos a ubicar en el dia 144 de la ejecucién del
proyecto, es decir el 31 de mayo de 2013, en ese momento nos encontrariamos a la
mitad de la actividad “Desarrollo Informatico” y también a la mitad de la ejecucion del
proyecto; cabe resaltar que la actividad mencionada es la de mayor duracion.

Estatus del Proyecto al 31 de Mayo de 2013
El estatus por cada paquete de trabajo es el siguiente:
e Andlisis del Proceso de Facturacién Manual: a esta fecha ya se ha terminado
completamente este paquete de trabajo, se habria demostrado la conveniencia

de realizar la automatizacion del proceso de facturacion de subsidios y se
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tendria la aprobacién del desarrollo informatico por parte del Comité de
Direccion.

e Desarrollo Informatico para Facturacion Automatica de Subsidios: En este punto
del proyecto ya se habria construido, sustentado y aprobado la Generacion de
Idea para el desarrollo informatico, también estaria disefiada y aprobada la
propuesta de Solucidn Técnica, se tendrian los costos estimados del Desarrollo
Informatico y la Fabrica de Software se encontraria en la mitad de construccion
del Desarrollo.

e Construccién del Proceso de Atencidén de Reclamos: Este paquete de trabajo
estaria proximo a completarse, ya estarian identificadas todas las tipologias de
reclamos que se podrian presentar y se tendria definido para cada una un
proceso de de atencion. También estaria terminado el buscador web, se tendria
documentado el Proceso de Atencion de Reclamos Asociados a Subsidios, se
habria terminado la capacitacion a los asesores del Call y los Puntos
Presenciales, y se habria terminado la auditoria del procesos. Solo faltaria por
terminar la actividad de Seguimiento y Control.

Escenarios de Comportamiento del Proyecto
Escenario Optimista
Supuestos

e No ocurren cambios en la regulacion

e La fabrica informa que entregara el desarrollo en el tiempo y con el costo
acordado.

e Los reclamos por inconsistencias en la entrega de subsidios se mantienen igual.
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e Se logra tener trazabilidad del comportamiento de los ajustes en la facturacion y
estos presentan una reduccion del 20%.
e No hay ningun retiro de los integrantes del equipo de trabajo.
e Las penalizaciones por parte de la Interventoria se mantienen en el orden del 5%
del valor de los ingresos entregados por concepto de subsidios.

Revision Planes de Gestion del Proyecto
Control de Cambios, no hay solicitudes de cambios
Alcance, no hay cambios en el Alcance del proyecto.
Gestion del Tiempo, se cumple con el cronograma planteado.
Gestion de los Costos, los costos se comportan dentro de lo estimado.
Calidad, se implementa el proceso de atencién y se logra una reduccion de los ajustes
en la facturacion.
Recursos Humanos, se armo el equipo de proyecto con los perfiles solicitados, no se
presentan cambios.
Comunicaciones, Se comunica a los interesados la informacién correspondiente del
avance del proyecto con los contenidos y en los medios definidos.
Riesgos, se mantienen controlados los riesgos.
Adquisiciones, se realizo la formalizacién ante el MinTic de la participacion en el
proyecto de subsidios y se adjudicaron las jornadas de la Fabrica de Software
requeridas para la ejecucion del Desarrollo Informatico.
Fortalezas
El Plan de Proyecto funciona como se esperaba, los objetivos del proyecto se estan
logrando.
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Debilidades
No hay impacto en la ejecucién del proyecto.
Escenario Moderado
Supuestos
e No ocurren cambios en la regulacion
e La fabrica informa que entregaré el desarrollo con el costo acordado pero tendra
un retraso de 20 dias en la entrega.
e Los reclamos por inconsistencias en la entrega de subsidios se mantienen igual.
e Se logra tener trazabilidad del comportamiento de los ajustes en la facturacion y
estos presentan una breve reduccién del 3%.
e No hay ningun retiro de los integrantes del equipo de trabajo.
e Las penalizaciones por parte de la Interventoria se mantienen en el orden del 5%
del valor de los ingresos entregados por concepto de subsidios.
Revision Planes de Gestion del Proyecto
Control de Cambios, diligenciar el formato y gestionar aprobacién de los cambios para,
modificar el Proceso de Atencion de Reclamos Asociados con Subsidios.
Alcance, no hay cambios en el Alcance del proyecto.
Gestion del Tiempo, El cronograma tendra un retraso de 20 dias.
Gestion de los Costos, los costos se comportan dentro de lo estimado.
Calidad, se implementa el proceso de atencion pero no hay una reduccion de los
ajustes en la facturacion.
Recursos Humanos, se armo el equipo de proyecto con los perfiles solicitados, no se

presentan cambios.
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Comunicaciones, Se comunica a los interesados la informacion correspondiente del

avance del proyecto con los contenidos y en los medios definidos.

Riesgos, se cumplieron dos de los riesgos identificados en la planeacion, se procede

con los planes de mitigacion:

No. Riesgo Descripcion Plan de Accion
* Se acepta una demora
Demora en la La demora en la entrega del maxima de 30 dias
desarrollo incrementa la calendario adicionales al
entrega del
3 Desa?rollo posibilidad de penalizaciones por |tiempo presupuestado, de
Informatico errores en la asignacion de los lo contrario se cancela el
subsidios desarrollo y se penaliza a
la fabrica.
Impacto en Los subsidios aplican para un * Se visitan los Puntos de
in eesos del grupo de clientes que cumplen con | Servicio al cliente para
r%ducto BAE por los criterios definidos en la entender la casusa de los
g'ustes P resolucién, al no aplicar para todo |ajustes.
dje scontrolados en los usuarios de Internet Banda *Se realizan los ajustes
5 Ancha podria ocurrir una ola de respectivos al proceso de

la factura
ocasionados por
reclamaciones
asociadas a los
subsidios.

reclamos que impactarian la
operacion y ademas las finanzas
de la compafiia si los asesores
realizan ajustes en la factura de
manera descontrolada.

Atencion.

*Se actualizan las
herramientas de soporte y
se capacita nuevamente a
los asesores.

Tabla 13: Riesgos Escenario Moderado

Para el caso de retraso de 20 dias en la entrega del Desarrollo Informatico,

encontramos que el retraso en el cronograma es manejable y no tiene mayor impacto

en el proyecto, por tanto se acepta la demora tal como se estipulo en el plan de accion

del riesgo.

75




El segundo caso si tiene un impacto importante, por cuanto aunque ya se
implemento el proceso de atencion de reclamos, los ajustes muestran una reduccion
minima, se implementa el plan de accion:

e Se realiza el diagnostico de los puntos y asesores que presentan la mayor
cantidad de atenciéon de reclamos y ajustes en la factura relacionados con
subsidios, después de identificados los puntos y los asesores se realiza un
auditoria para entender si no tienen claridad en el proceso o si quedo un vacio
en el mismo.

e Se realizan los ajustes respectivos en el Proceso de Atencion de Reclamos
segun lo encontrado en la auditoria.

e Se actualizan las herramientas de soporte y se capacita nuevamente a todos los
asesores de servicio al cliente.

e Monitoreo del comportamiento del indicador de ajustes en factura para medir si
el cambio refuerzo del proceso esta funcionando.

Adquisiciones, se realizo la formalizacién ante el MinTic de la participacion en el
proyecto de subsidios y se adjudicaron las jornadas de la Fabrica de Software
requeridas para la ejecucion del Desarrollo Informatico.

Fortalezas

El Plan de Proyecto funciona como se esperaba a pesar de la materializacion de dos
de los riesgos identificados, se activo el plan de mitigacidén de riesgos ajustando el
proceso de atencion para lograr el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

Debilidades
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Fallas en la estimacién de las tipologias de reclamos, en la auditoria 'y en la
capacitacion.
Escenario Pesimista
Supuestos
e No ocurren cambios en la regulacion
e La fabrica informa que tendra un retraso de 90 dias en la entrega del desarrollo y
un sobrecosto del 40%.
e Los reclamos por inconsistencias en la entrega de subsidios se mantienen igual.
e Se logra tener trazabilidad del comportamiento de los ajustes en la facturacion
pero no hay reduccion de los mismos.
e Renuncia el Profesional de Facturacion.
e Las penalizaciones por parte de la Interventoria se incrementan, pasan del 5% al
10% del valor de los ingresos entregados por concepto de subsidios.
Revision Planes de Gestion del Proyecto
Control de Cambios, diligenciar el formato y gestionar aprobacién de los cambios para,
e Modificar todos los Planes de Gestion del Proyecto (Alcance, Tiempos, Costos,
etc) que se vean impactados de darse la cancelacion del desarrollo informatico.
e Ampliar el Plan de Accion del riesgo “Penalizaciones por parte de la
Interventoria al monto mensual pagado por subsidios debido a inconsistencias
en la asignacion de los mismos”.
Alcance, realizar el ajuste respectivo de ocurrir la cancelacion del Desarrollo

Informético.
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Gestion del Tiempo, realizar el ajuste respectivo de ocurrir la cancelacién del Desarrollo

Informético.

Gestion de los Costos, realizar el ajuste respectivo de ocurrir la cancelacion del

Desarrollo Informético.

Calidad, realizar el ajuste respectivo de ocurrir la cancelacion del Desarrollo

Informético.

Recursos Humanos, se armo el equipo de proyecto con los perfiles solicitados, se

actualiza el organigrama del proyecto con el cambio del Profesional de Facturacion.

Comunicaciones, Preparar el “Informe Ejecutivo de Desempefio” para sustentar ante

los comités de Vicepresidencia de Mercadeo y Presidencia la razén de los eventos

acontecidos, presentar el impacto y los planes de accién implementados.

Riesgos, se presentan 5 de los 8 riesgos identificados, se pone en ejecucion el plan de

accion de riegos.

No. Riesgo

Descripcién

Plan de Accién

Costo elevado del
desarrollo informatico,
muy por encima de lo
presupuestado.

Antes de iniciar el desarrollo informatico
la Fabrica de Software envia una
macroestimacién del proyecto, puede
ocurrir que la construccion del desarrollo
se incremente en forma significativa el
costo del desarrollo

*Se revisan el caso con los
lideres de aplicacion para
buscar la optimizacion del
desatrrollo, sino hay solucion
*y el sobrecosto no supera el
20% del presupuesto se
asume el riesgo.

*de lo contrario se cancela el
desarrollo y se continua con
el proceso manual.

Demora en la entrega
3 | del Desarrollo
Informético

La demora en la entrega del desarrollo
incrementa la posiblidad de
penalizaciones por errores en la
asignacion de los subsidios

* Se acepta una demora
maxima de 30 dias
calendario adicionales al
tiempo presupuestado, de lo
contrario se cancela el
desarrollo y se penaliza a la
fabrica.
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Impacto en ingresos del
producto BAF por
ajustes descontrolados
en la factura
ocasionados por
reclamaciones
asociadas a los
subsidios.

Los subsidiios aplican para un grupo de
clientes que cumplen con los criterios
definidos en la resolucion, al no aplicar
para todo los usuarios de Internet Banda
Ancha podria ocurrir una ola de reclamos
gue impactarian la operacion y ademas
las finanzas de la compaifiis si los
asesores realizan ajustes en la factura de
manera descontrolada.

* Se visitan los Puntos de
Servicio al cliente para
entender la casusa de los
ajustes.

*Se realizan los ajustes
respectivos al proceso de
Atencion.

*Se actualizan las
herramientas de soporte y se
capacita nuevamente a los
asesores

Retiro voluntario o
involuntario de alguno
de los integrantes del
equipo de proyecto.

El retiro de alguno de los integrantes del
equipo de proyecto impacta el tiempo de
ejecucién del mismo.

*Se gestiona inmediatamente
con el area respectiva para
gue se nombre cuanto antes
el reemplazo, sia no hay una
pronta respuesta se escala el
caso en comité de
Vicepresidencia de
Mercadeo.

*Tan pronto se cuente con la
nueva persona se realiza una
capacitacién detallada para
ponerlo al dia del estatus del
proyecto.

Penalizaciones por parte
de la Interventoria al
monto mensual pagado
por subsidios debido a
inconsistencias en la
asignacion de los
mismos.

La resolucion establece que la
Interventoria realizara una validacion de
500 facturas, el porcentaje de
inconsistencia que encuentre se traduce
en una penalizacion en dinero en la
misma proporcion aplicado en la
facturacién del mes en revision.

* Se revisa si el desarrollo
esta acorde con la solucién
técnica planteada y si no
cumple se exige a la fabrica
la correcion inmediata so
pena de penalizacion.

*Se buscan en conjunto con
la fabrica y los lideres
técnicos los ajustes
requeridos para lograr
mejoras sustanciales versus
la facturacion manual.

Tabla 14: Riesgos Escenario Pesimista

e Sobrecosto del 40% en el Desarrollo Informatico:

o Se revisan el caso con los lideres de aplicacion y con la Fabrica de

Software para buscar la optimizacion del desarrollo, se identifica el cuello

de botella y se plantean soluciones como reducir el alcance del desarrollo,

etc.
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o Sino hay una solucién que permita reducir el sobrecosto a un maximo
del 20% se cancela el desarrollo y se continta con el proceso manual.
o Se aplica las sanciones a la Fabrica relacionadas con la mala estimacion

del nimero de jornadas de desarrollo.

e Retraso de 90 dias en la entrega del Desarrollo Informatico.

o Elretraso manifestado por la fabrica excede los 30 dias y por tanto no
puede ser aceptado.

o Se revisan el caso con los lideres de aplicacion y con la Fabrica de
Software para buscar la optimizacién del desarrollo, se identifica el cuello
de botella y se plantean soluciones como reducir el alcance del desarrollo,
etc.

o Sino hay posibilidad de reducir el retraso a maximo 30 dias, se cancela el
desarrollo.

o Se aplica las sanciones a la Fabrica relacionadas con la mala estimacion
del nimero de jornadas de desarrollo.

e No hay reduccion en los ajustes de factura por reclamos relacionados con
Subsidios.

o Se visitan los Puntos de Servicio al cliente para entender la casusa de los
ajustes. Para esto se realiza el diagnostico de los puntos y asesores que
presentan la mayor cantidad de atencion de reclamos y ajustes en la

factura relacionados con subsidios, después de identificados los puntos y
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los asesores se realiza un auditoria para entender si no tienen claridad en
el proceso o si quedo un vacio en el mismo.

Se realizan los ajustes respectivos al proceso de Atencion. Segun lo
encontrado en la auditoria se realizan los ajustes respectivos en el
proceso,

Se actualizan las herramientas de soporte y se capacita nuevamente a
todos los asesores de servicio al cliente.

Monitoreo del comportamiento del indicador de ajustes en factura para

medir si el ajuste en el proceso esta funcionando.

Renuncia el Profesional de Facturacion,

o

o

Tan pronto se conoce de la renuncia del Profesional se hace la solicitud al
area de Facturacion para que se nombre cuanto antes el reemplazo.

Si no hay respuesta maximo 8 dias después de hecha la solicitud se
escala el caso al comité de Vicepresidencia de Mercadeo para que se
haga la solicitud a nivel de Vicepresidentes.

Tan pronto se cuente con la nueva persona se realiza una capacitacion

detallada para ponerlo al tanto del estatus del proyecto.

Incremento del 5% al 10% en las penalizaciones por inconsistencia en la entrega

de subsidios,

o

El plan de accién planteado no resuelve esta casuistica por cuanto el
desarrollo informatico no se ha entregado y ademas tiene riesgo de
cancelarse, se debe ampliar el plan de accion e incluir los cambios dentro
Plan de Gestion de Riesgos.
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o Revision urgente con Mercadeo, Facturacion, Bl e IT para identificar las
razones del incremento de las penalizaciones.
o Implementar las mejoras encontradas en el diagnostico realizado del
proceso de facturacion manual.
o Solicitar los recursos humanos y materiales requeridos para la
contingencia por incremento de penalizaciones.
o Iniciar acercamientos con el MinTic y la Interventoria para entender la
razén del incremento en las penalizaciones, proponer un plan de trabajo y
buscar un acuerdo para reducir las sanciones.
Adquisiciones, se realizo la formalizacion ante el MinTic de la participacion en el
proyecto de subsidios y se adjudicaron las jornadas de la Fabrica de Software
requeridas para la ejecucién del Desarrollo Informético.
Fortalezas
Los Planes de Gestidn del Proyecto muestran su eficacia al tener identificados los
riesgos ocurridos y al tener preparado un plan de accién, también muestra la
integracion de todos los planes de las 9 areas del conocimiento.
Debilidades
El escenario es demasiado acido y genera un impacto total en el proyecto, existe
probabilidad alta de cancelar el desarrollo informéatico lo que obliga al replanteamiento

total del proyecto.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo quise abordar un problema real del sector de las
telecomunicaciones en Colombia como lo es la entrega de subsidios a los clientes de
Internet Banda Ancha de estratos 1y 2, proyecto promovido por el MinTic y que
significo un reto importante para los Operadores de Telecomunicaciones. La
facturacion automatica de los subsidios, que fue el tema tratado en el proyecto, se llevo
a cabo utilizando la metodologia del PMBOK, es decir desarrollando los 42 proceso de
direccion de proyectos los cuales se agrupan dentro de las 9 areas del conocimiento.

Cabe aclarar que aunque se trato de utilizar mayormente las recomendaciones
del PMI no se implementaron todos los 42 procesos porque como ya es sabido los
mismo no aplican para todos los tipos de proyectos.

Puedo decir que lo mas dificil del proyecto fue acotar el alcance del mismo, o
sea, definir concretamente que se queria realizar y hasta donde llegaria el proyecto; a
simple vista se podria pensar que es algo obvio y tienen razén, pero por obvio que
parezca, en muchos proyectos se sufre en la implementacion por no tener claro entre la
direccion del proyecto y los patrocinadores del mismo que es lo que se quiere y se
espera de la ejecucién del proyecto.

Sobre la metodologia del PMBOK creo que definitivamente da una vision muy
amplia de como se debe dirigir un proyecto para llegar al éxito en la ejecucion del
mismo, pero también debo decir que es una norma muy extensa y compleja en algunos
aspectos, por lo menos para alguien como yo que esta iniciAndose en el mundo de los

proyectos, por lo menos desde la parte tedrica, aunque como todo en la vida, con
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mucha disciplina y con el uso reiterado de las recomendaciones debera ser més facil
cada vez hacer uso de toda esta norma de direccion de proyectos.

Llevando estas recomendaciones al mundo laboral creo que es muy dificil de
llevar a cabo con el juicio que se requiere debido al poco tiempo que dejan las
organizaciones en Colombia para realizar el proceso de planificacion de los proyectos,
por lo mismo creo que por lo menos para proyectos pequefios se deberia llevar una
version resumen de estas recomendaciones sin descuidar los puntos criticos del

proyecto pero permitiendo tener agilidad para la ejecucién del mismo.
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