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1. RESUMEN EJECUTIVO

El tema del proyecto radica en que la Compafiia Vivemax [2] requiere migrar a
una tecnologia actual como es el servicio IP Centrex ( VoIP en la nube). Como la
nueva plataforma de Voz sobre IP de ETB[1] incluye planta telefonica y soporte
sobre los dispositivos de voz estos ya no estarian en las sedes de la Compaiiia,
serian equipos de ETB, entonces la Compafiia se ahorra la administracion de los
servidores Asterisk , soporte de los equipos como Teléfonos IP y licencias de
software como los softphone para PC, entonces ahorrar costos y tiempo en
mantenimiento y reparacion resolveria su mayor problematica que es mantener un
servicio de Call Center con la mayor disponibilidad a los usuarios, esto es de gran
importancia a la Compafiia pues es su valor agregado en servicio y calidad
respecto a la competencia , ademas el nuevo sistema de VolIP en la nube facilita la
comunicacién entre sedes y no tiene costo, entonces el cliente puede reemplazar
sus servicios de voz costosos y antiguos como los canales E1 y lineas telefénicas
con otros proveedores, ademas existen otros beneficios como teleconferencia,
control del ingreso y salida de llamadas en cada sede.

Respecto a la transferencia de datos entre sedes contratar con un solo proveedor
también facilita el reporte y la solucion de fallas, pues todas las sedes se integran
como una sola, entonces permite un monitoreo y mejoras en él envié de
informacion se soluciona otra problematica que tiene la compafiia para controlar la
informacion.

Para realizar la migracion se requiere efectuar las siguientes planificaciones que
se divide en 5 etapas:

1. Entrega de documentacion con el requerimiento del cliente y problematica
qgue presenta la Compaifiia.

2. Disefio de la solucion de Voz y datos para la Compafia Centro Cientifico
Internacional de Medicina Biologica Ltda alianza Vivemax con base al
requerimiento del cliente.

3. Andlisis comparativo entre costos de la nueva solucién de IP Centrex y
Conectividad de la Compaiiia con base al portafolio de ETB y los costos
actualmente que paga la compafia por el servicio de Call Center y
conectividad entre sedes, indicando el retorno a la inversion y los beneficios
de la migracion de tecnologia.

4. Cronograma de las posibles actividades a ejecutar para la implementacién
de la solucion IP Centrex y conectividad avanzada del portafolio de ETB y el



seguimiento de las actividades si cumple dentro del tiempo de entrega
solicitado por el cliente

5. Entrega de matriz de riesgos y plan de contingencia para la Empresa
durante el proceso de implementacion de la migracién de Tecnologia

Con este proyecto el principal beneficiario es la Compafiia Vivemax pues se podra
innovar en tecnologia, es escalable, flexible, fiable y puede incrementar su
productividad y asi ser competitivo, inclusive aplicar esta solucion a nivel nacional.

El otro beneficiado es ETB pues fue el proveedor seleccionado por la Empresa
Vivemax para desarrollar el presente proyecto o propuesta, pues al ejecutar este
proyecto con éxito permite incursionar en mas empresas del sector privado y
publico de la salud a nivel nacional pues tiene un ejemplo de éxito de migracion de
tecnologia, obteniendo confianza para los futuros clientes, ademas de beneficiarse
en el ingreso econdmico y por ultimo se beneficia la Universidad porque queda la
evidencia que se realizé un estudio de un proyecto real donde se aplica los
lineamientos del PMI[5] como las areas de conocimiento y la planeacion lo cual
ratifica que la Universidad que esta a la vanguardia en gestion de proyectos a nivel
internacional.



2. JUSTIFICACION

El desarrollo del presente proyecto se justifica porque permite a la Compafia
Vivemax permite con mayor facilidad la escabilidad de su Call center ya sea
temporal o definitivo, una mayor calidad de atencion al cliente, pues con la nueva
solucion en la nube y de conectividad la disponibilidad del Call center aumenta
considerablemente y se podré realizar un seguimiento de la atencion al usuario,
como mejorar los tiempos de respuesta a los clientes entre sedes sera mas agil
facilitando los pedidos o cualquier solicitud de los clientes de Vivemayx, el resultado
esperado es que todas las sedes en Bogot4, Soacha y Facatativa tengan un
estudio de factibilidad positivo para implementar el nuevo servicio IP Centrex y de
conectividad avanzada de ETB.

Ademas porque el proyecto enmarca conceptos como gerencia de proyectos,
entorno de las telecomunicaciones, fundamentos de las telecomunicaciones,
estudios financieros, gestion de riesgos y manejo de cronogramas temas que son
fundamentales para analizar, desarrollar y ejecutar cualquier proyecto en el area
de telecomunicaciones y es importante en el proceso de aprendizaje porque
permite desarrollar habilidades gerenciales, pensamiento estratégico, analizar el
entorno de las telecomunicaciones, realizar estudios financieros, gestion de
servicios T.l, manejo de los sistemas de informacion teniendo en cuenta la
seguridad y disponibilidad Y al poner en prueba y en marcha todos los
conocimientos adquiridos en la especializacion como aprender y aplicar los
lineamientos del PMI, ser un gerente de proyectos y encaminarse en una posible
certificacion PMP.

Como la finalidad del proyecto es migrar la actual red de Call Center, a
continuacion, describo la actualidad de la red:

-Servicio del Call Center cuenta con solo 20 personas recibiendo 60 llamadas al
tiempo.

-El tiempo de respuesta en caso de falla del servicio del Call Center es de 24 a 48
horas.

-Costos de licencias, mantenimiento de servidores, pago del ingeniero de soporte
alrededor de 4.000.000 mensuales.

-Costos por lineas analogas e internet de todas las sedes 1.900.000.

-Cada sede cuenta con diferente proveedor de datos el tiempo de recuperacion de
fallas es de 8 a 12 horas y la disponibilidad en promedio 90% anual, ademas
presenta problemas de velocidad en la transferencia de informacién debido que no
cuenta con servicios de internet dedicado corporativo por F.O con redundancia
cuenta es con servicios residenciales al igual la telefonia es andloga en las sedes.



La opcion con ETB fue por un contrato convenio que tiene el cliente
Vivemax pues ya esta pagando servicios de Internet dedicado en dos sedes y
servicios E1 y plan de minutos a celular y larga distancia de ETB, ademas de
las clausulas de permanencia y por las lineas que son conocidas por el publico no
pueden cambiar de numero y también todo la gestion que implica cambiar de
proveedor seleccionaron a ETB, la finalidad es una solucion que se ajunte a su
presupuesto y que deben hacer financieramente para recuperar la inversion, para
esto se hizo un andlisis de costos, calculando el VPN y TIR.



3. REFERENTES/ESTADO DEL ARTE

La Empresa Centro Cientifico Internacional de Medicina Bioldgica Ltda o también
llamada Vivemax su actividad comercial es ofrecer productos naturales a nivel
nacional e internacional.

Actualmente existen varias compafiias que proveen el servicio de Call center en la
nube a empresas en Bogota D.C y a nivel nacional como Claro, ETB, IBM, Avaya
y CISCO, la compafia Vivemax en el momento tiene contratado con ETB para
Bogota las lineas analogas y el internet dedicado en la sede principal, el servicio
de Call Center esta contratado con un empresa privada de Soluciones VOIP, la
compafia desea continuar con ETB para lo cual requiere la propuesta técnica y
econdmica de una solucion de Call Center en la nube y de mejora en la
conectividad. Actualmente ETB tiene en su portafolio el servicio de IP Centrex y
conectividad avanzada CAIP el cual se ha implementado con mayor éxito en el
afio 2016 para empresas como Jardin Botanico Jose Celestino Mutis vy
Transmilenio S.A, Magazines S.A entre otras a nivel nacional en el sector de la
industria y comercio , en el sector de salud el servicio IP Centrex hasta ahora esta
incursionando pues el servicio con mayor implementacion es la Troncal SIP que
requiere planta telefénica o servidores del cliente contrario al servicio de IP
Centrex que la planta telefonica esta en la nube y el cliente tiene administracion
por web. Un proyecto de IP Centrex que finalizo con éxito en el sector de la salud
en Colombia es en la Clinica Rivas y en SaludCoop estd en la etapa de
finalizacion. Se espera con el presente proyecto que la factibilidad sea positiva y
que la implementacién cumpla con los requerimientos del cliente y supere su
expectativa, el cliente requiere la entrega del nuevo servicio para finales del mes
de abril 2017, de acuerdo al tiempo de instalacién acordado por ETB son 21 dias
habiles por sede una vez ingresada la solicitud de instalacion, algunas sedes ya
cuentan con red de ETB por lo tanto el tiempo estimado para el proyecto son 45
dias.

Conectividad Avanzada IP “CAIP”: se define como el servicio de transporte de
datos con tecnologia IP/MPLS, es decir permite compartir servicios como internet
dedicado, telefonia IP, bases de datos, CRM, ERP, entre otros que utilicen el
protocolo IP.

Ademas, opera bajo la tecnologia VRF (Virtual Routing and Forwarding) o llamado
router virtual que permite utilizar multiples tablas de enrutamiento independientes
las cuales pueden coexistir en un mismo router y al mismo tiempo, es decir es
como tener varios routers pero fisicamente en un solo router, este tipo de
tecnologia tiene la ventaja que cada ruta virtual tiene su direccionamiento propio
entonces se evitan conflictos con otras redes. Implementacion de aplicaciones de



negocio como toma de datos en campo, fuerza de ventas automatizada,
telemetria, monitoreo de alarmas, sistemas de localizacion, entre otras.

Acceso a internet dedicado: Como su nombre indica es un acceso dedicado a
internet para clientes solo del segmento de corporativo, no es un servicio
residencial

Servicio de voz “IP CENTREX”: Es un servicio voz en la nube, que permite a
través de sus terminales IP o teléfonos IP [7]: conferencias, operadora automatica,
fax to email, buzones de mensajeria, todo a través de un PBX virtual. Cada canal
de voz (IP) se determina como troncal, es decir una extension o punto de Teléfono
requiere de una troncal para sacar o recibir lamadas.
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Fuente: Disefio basico del servicio IP Centrex del portafolio de servicios de ETB.

GRAFICA N°1. ESQUEMA DEL SERVICIO IP CENTREX, PORTAFOLIO ETB

Dentro de la oferta de IP Centrex por ETB menciona las siguientes
consideraciones:

Dentro de las caracteristicas del servicio IP Centrex (Servicio de Voz IP en la
nube) estéan:

e Utiliza el cédec G.729 o SIP [7], que permite un balance entre calidad,
ancho de banda consumido y retardo generado y compatibilidad entres
dispositivos de voz IP.

e Cobertura del servicio de voz a nivel nacional: en ciudades como Bogota,
Medellin, Barranquilla, Cali, Bucaramanga y Villavicencio, con numeracion
propia de ETB. Permite mantener la numeracion publica de ETB contratada
de afos.



No requiere inversion en equipos como planta telefonica y terminales de
Telefonia IP, Gateway.

El soporte de los equipos de telefonia IP y de datos como el router o
equipos de Ultima milla como modem HDSL o demarcador (F.O) se
encarga ETB.

El servicio de IP Centrex incluye funciones como llamada en espera, desvid
de llamadas por ocupacion, transferencia de llamadas entre extensiones
fijas y moviles de manera féacil, captura de llamadas, rechazo de llamadas,
operadora automatica con mensaje de bienvenidas.

Llamadas locales ilimitadas, Llamadas on-net (usuarios del mismo grupo IP
Centrex) en cualquier parte de la cobertura nacional a $0, una factura
general por toda la solucién de voz y datos.

Cuenta con un Portal de Administracion WEB de facil acceso con
autenticacion que permite consultar los registros de llamadas, asi como
personalizar el servicio a necesidad como cambiar el nombre de las
extensiones, restringir por extension la salida de llamadas nacionales e
internacionales y celular.

Una caracteristica Importante es el Call Center que se encuentra sobre una
plataforma tecnolégica de Ultima generacién alojada en la nube con
redundancia de servidores y firewall en caso de intrusos o fallas. El soporte
de la plataforma se encuentra a cargo de ETB.

En el call center permite descargar de reportes de las estadisticas de las
llamadas (Plataforma WEB Broadsoft [14]) en diferentes presentaciones
para llevar un control y seguimiento de las llamadas de manera sencilla y
clara.

Escabilidad en caso de que el usuario final requiera aumentar el nimero de
extensiones o teléfonos IP, al igual cualquier cambio en la cantidad de
troncales o canales de voz simultaneas, las solicitudes de modificacion del
servicio se pueden realizar en cualquier momento al correo de contacto de
grandes clientes o con su asesor.

El servicio IP Centrex para su funcionamiento requiere un acceso de
conectividad avanzada (CAIP — Internet Dedicado) de ETB, y de un acceso
de Internet banda ancha en caso de las extensiones por Smartphone o
Softphone PC puede ser con otros operadores distintos de ETB.



4. DESARROLLO

El proyecto consiste en mejorar el actual servicio de Call Center que se presta a
través de unos servidores asterisk que reciben dos servicios de E1 ( del proveedor
de servicios de ETB) en total 60 canales de voz, el Call Center es atendido en el
momento por 20 agentes, lo cual la empresa Centro Cientifico Internacional de
Medicina Biolégica Ltda o también llamada Vivemax quiere aumentar a 50 y
también mejorar la conectividad con las demas sedes tanto de datos como de voz,
integrar todas las sedes como una que se puedan comunicar facilmente con solo
marcar una extension o utilizar un chat interno, también conservar el numero de
arranque del servicio E1 en caso que retire el servicio E1 es decir mantener los
nameros que estan publicados para el servicio al cliente.

La empresa Vivemax solicita interconectar 7 sedes a través de 7 canales CAIP
MPLS L3 (capa 3) por una unica VRF (Virtual Routing and Forwarding) de
700Kbps cada canal. El Cliente ya cuenta con un internet dedicado de ETB de
5Mbps por el cual todas las sedes saldran a internet para poder navegar, también
solicita una solucion de voz IP Centrex donde la sede principal tendra 44 canales
o troncales cada canal tiene un BW DE 100 Kbps y las sedes remotas requiere un
solo canal de 100 Kbps. El servicio IP Centrex en general consta de:

+ 31 Extensiones basicas en la principal y 1 extensién basica en cada una de
las sedes remotas.

« 11 teléfonos gama baja marca Yealink T20P/Grandstream en la sede
principal y 1 teléfonos gama baja Yealink/Grandstream para cada sede
remota

+ Se asignarad numeracion de nuestra compafia en las sedes de las ciudades
de Bogota

» Se entregara servicio de “Fax to mail” por SEDE.

» Se entregaran 20 softphone PC para la sede principal.

* Se entregara un Servicio de “Autoattendant” operadora con menu, se
colocaréa el mensaje entregado por el cliente.

* Se asignara el servicio de Call Center estandar con 50 agentes y un
supervisor, un agente puede recibir dos llamadas, pero solo atender una al
tiempo.

» El cliente solicita respaldo en la nube, lo cual lo cumple los servidores en la
nube pues tienen redundancia en caso de fallar un servidor SBC (Session
Border Controller) entra en funcionamiento el otro.

Nota: Se define como canal o troncal la entrada o salida de llamadas
simultaneas, es decir si tiene una troncal o canal solo puede sacar una llamada



al tiempo, asi tenga tres extensiones o teléfonos IP disponibles solo puede
hacer una llamada.

La licencia estdndar de Call Center permite entregar reporte de los agentes del
call center, y solo el supervisor es el autorizado para descargar reportes, el
autoattendant o mensaje de bienvenida se puede configurar uno solo o por
sede, fax to email permite recibir el mensaje de un fax a través de un correo
electronico. La mensajeria unificada es para dejar un mensaje y es enviado a
un correo electrénico se configura por extension.

Consola recepcionista: es un software para visualizar el estado de las llamadas,
también se podria llamar o transferir, conferencias o colocar en espera, no
entrega reportes.

La diferencia entre extensiones basicas y avanzadas, es que en la avanzada se
puede realizar captura de llamadas selectiva o rechazo de llamadas selectiva
desde la plataforma del usuario, ringback personalizado (audio personalizado
por extension), notificacion de llamada, oficina remota (se puede desviar un
namero a cualquier destino).

Luego de concretado el requerimiento del cliente se debe entregar una oferta con
el disefio y cotizacion del cargo mensual que incluya obras civiles para proceder
con la firma del contrato y asi generar la solicitud de instalaciéon (esta solicitud es
un trdmite comercial que solo corresponde al asesor comercial y no al ingeniero de
proyectos)



4.1 PROCESOS DEL PROYECTO:

A continuacion, se describen los procesos de acuerdo al PMBOK como se observa
en la siguiente grafica, también se observa la interaccion entre los procesos y los
interesados:
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Fuente: PMBOK [8]

GRAFICA N°2. DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCESOS GUIA PMBOK®



Proceso de Inicio del Proyecto:

Etapa de factibilidad del Proyecto

En este documento o acta se recopila la informacién del proyecto, enmarcado en
la necesidad de la Empresa siempre y cuando la solucién este dentro del portafolio
de servicios que ETB puede ofrecer, también se da informacion del valor
agregado, de aqui surge el presente proyecto, y a partir de este momento ETB
asigna a un Ingeniero de Factibilidades para que realice el acompafamiento en la
propuesta del proyecto.
En la siguiente imagen se observa el formato para generar la oferta al cliente.

Cliente
NIT
Asesor Comercial

Fecha Oltima Yersién Guardada midrcoles, 17 de mayao de 2017 - 093257 p.m.

CENTRO CIEMTIFICO INTERMACIOMNAL DE MEDICINA BICLOGICA LTDA

Ga0073501

Tiempo de Contrato en Meses 36

COTIZACION ROUTERS, TARJETAS Y OTROS EQUIPOS

Descripcitn

Tipo de Equipo

Borrar Hoja de Configuracion |

Referencia

Tipo de Contrato

Ira la Hoja de Resumen

Cantidad
de Equipos

SEDEFRINCIPAL CAIP 6 Mbps

ROUTERS_CISCO

CISCO 1341 K3

MNuewa M Propia

SEDES REMOTAS

ROUTERS_CISCO

CISCOE6TWVAE-KI

Muewo LM Propia

Fuente: Formato de ETB para factibilidades de clientes potenciales

GRAFICA N°3. ACTA DE FACTIBILIDAD ETB_ EQUIPOS




SERVICIOS GRUPO CENTREX

Autoattendant

Teléfonos
IP Gama
Baja

Extensione Softphone

Nombre de la Sede | Sucursal Ciudad Troncales < Bisicas PC

Fuente: Formato de ETB para factibilidades de clientes potenciales

GRAFICA N°4. TABLA DE LAS SUCURSALES

SERVICIOS CALL CENTER

Descripcion Servicio Cantidad

Basia
Estandar 1
Premium
Supervisor 1
Agente 50

Fuente: Formato de ETB para factibilidades de clientes potenciales

GRAFICA N°4.1. ACTA DE FACTIBILIDAD ETB_ SERVICIO DE VOZ

COTIZACION SOLUCION DE CONECTIVIDAD (CAIP, PORTADOR, INTERNET DEDICADO)

Datos de Configuracién Basica de la Solucién - Todos los Campos Resaltados en Cada Linea Deben ser Diligenciados

Anchode  Tipode

Nombre Sede | Enlace Tipo UM UM Otro Operador o ETB Satelital Banda Servicio

NO REQUERIDA
COBRE ETB G.5HDSL 700Kbps CAIP
COBRE ETB G.5HDSL 700Kbps cAlP
COBRE ETB G.5HDSL 700Kbps cAlP

NO REQUERIDA 700Kbps cAlP
COBRE ETS G.5HDSL 700Kbps cAIP
COBRE ETB G.SHDSL T00Kbps CAIP

FIBRA ETB M1000 Bogota 700Kbps CAIP

NO REQUERIDA SMbps CAIP

NO REQUERIDA - [300Kbps CAIP

NO REQUERIDA 300Kbps CAIP

NO REQUERIDA 300Kbps CAIP

NO REQUERIDA 300Kbps CAIP

NO REQUERIDA 300Kbps CAIP

NO REQUERIDA 300Kbps CAIP

NO REQUERIDA 300Kbps CAIP

Fuente: Formato de ETB para factibilidades de clientes potenciales.

GRAFICA N°5. ACTA DE FACTIBILIDAD ETB _UM Y BW



Luego de finalizada la recopilacion de la informacion del proyecto se procede a
realizar una factibilidad donde se determina el medio o uUltima milla que se puede
instalar en cada sede, para esto se hace unas visitas de factibilidad donde también
se determinan las condiciones de cableado y eléctricas que tiene el cliente, se
divide en dos etapas:

a. Etapa de gestion y seguimiento factibilidad, que se cumplan con el
cronograma de la visita acordada con el cliente y se recopile la
informacion suficiente para determinar los costos de obras civiles si
se requiere, es decir colocar canaletas, tuberia EMT para la ruta de la
F.O.

La visita es acordada entre el ingeniero de Factibilidades de ETB y el cliente de
acuerdo a la capacidad operativa de ETB, se realiza en horario habiles de lunes a
sdbado (de 8 am a 1 pm), con duracion del estudio de factibilidad alrededor de una
hora. Se requiere acompafamiento del Ingeniero encargado de la red Vivemax.

IOOCOOOOOX

iz Insealnrisn, Troncales SIP

confirmar &l corres Bedh comco Eethoomoo el nombre v teléfono de la persons de coniacio que
ers e el zitio. L confirmecion debe recibirze & mas tarder & las 2:00 PAL del dia habl snterier 2] imicis d2 L

Facobilided

NHOTAS IMPORETANTES:

FOOOOE [ropo Azsads Apovisisnamisms

Fuente: Formato de ETB para visita de factibilidad.



GRAFICA N°6. ACTA DE FACTIBILIDAD ETB _VISITA

e Nota: Adicional al presupuesto las obras civiles en Bogota no tienen costo,
a excepciones de las obras civiles 0o adecuaciones que se encuentren bajo
las siguientes condiciones[1]:

» Cuando es necesario realizar un pasa muros, es decir que NO
existen ductos o canalizaciones internas del cliente que permite el
ingreso de la Fibras Optica entre los pisos y hasta la ubicacion final
de los equipos.

» Cuando es necesario el pago a la administracion para que se realice
la detencidn de ascensores y no son cubiertos por el cliente.

= Cuando es necesario pagar a la administracién la utilizacién de la
dictaria, escalerillas, racks, entre otros y no es cubierta por el cliente.

» Cuando es necesario realizar pasa muros de placas antisismicas de
concreto de 60 x 60 en muro o piso.

= Cuando por exigencia del cliente o la administracién del edificio es
necesaria la instalacion de dictaria EMT ya que el estandar de ETB
para el promedio es en tuberia PVC o fibra desnuda al interior.

= Cuando para la instalacion eléctrica el cliente no presenta las
condiciones de suministro de energia mencionadas en la oferta de
ETB y solicita que se le instale UPS o sistemas de regulacion.

Adicionalmente, no aplica para Centros Comerciales, Centros
Empresariales, Terminales, Aeropuerto, edificios de mas de 5 pisos,
Campus Universitarios y estaciones de Transporte.

b. Etapa de evaluacion de la visita de factibilidad

En esta etapa el Ingeniero de proyectos encargado de la factibilidad con la
respuesta de la visita técnica determina si es factible la instalacion del servicios,
se pueden presentar cambios que se debe considerar por el comité de
factibilidades y con el asesor comercial, como por ejemplo las obras civiles pues
podria elevar considerablemente el presupuesto de la oferta al cliente, otra
eventualidad que suceda es el que el cliente cambie el requerimiento o la Ultima
milla también podria afectar el costo del servicio.

Cada solicitud de factibilidad o aprovisionamiento siempre debe ingresar como un
cambio a traves del service manager herramienta de H.P (Hewlett Packard).



Proceso de Planeacion:

En este proyecto se realizara un cronograma donde se determina el tiempo de
factibilidad, aprovisionamiento, entrega y seguimiento del proyecto, durante todo el
proyecto se realizard control y supervision con el objetivo de cumplir con el
alcance del proyecto, asi como tener en cuenta los riesgos, cambios que se
puedan presentar.

Proceso de ejecucién del proyecto:

En esta etapa se realiza el seguimiento y el cronograma para la instalacion del
servicio y donde se define los ANS para cada actividad y el tiempo de entrega del
servicio.

Proceso de cierre del Proyecto

En este proceso se realiza la entrega del servicio a través de dos actas una
entregada por el técnico que instala los equipos y la entrega final es un acta
enviada al cliente donde se espera una respuesta del recibido a satisfaccién u
observaciones en los proximos 5 dias habiles si no hay respuesta se entiende que
fue recibido el servicio a satisfaccion, luego se genera la orden de pago por ETB y
la empresa Vivemax realiza el desembolso. Tener en cuenta que en todos los
procesos se realiza seguimiento y control.



4.2 ESTUDIO TECNICO

Disefio Solucion IP Centrex:

Sede Cr1818-37

A - B @ -y
| ; d
i ) i
|
o R o unFo . PLATAFORMA VOZ ETB
Sede Facatat%é"Ia \ | #‘j X SATIP BROADSOFT

GW Ix

R 8

Sede Soacha

Sede Cr724-98

i 5

: 2 AT i G - -—

: umcy i
8. - M |

C.C Centro Suba = b i
P F: UMFO “DI - ?h

S _gm Switch Gestionable g ‘
= v r .-

; umcu Q ....... . ég s i

: i ETBOSCO 1941 Sede Palermo i
B-& £ & £ b
- % VIVEMAX SEDE A

PC Teléfonos IP
Sede Kennedy FirewallFortinet PPAL BOGOTA

Fuente: Autores con base al disefio basico de un servicio IP Centrex de ETB

GRAFICA N°7. DIAGRAMA RED IP CENTREX

El producto se entregara en 7 sedes a través de 7 canales CAIP MPLS L3 (capa
3) por una unica VRF (Virtual Routing and Forwarding) de 700Kbps cada canal. El
Cliente ya cuenta con un internet dedicado de ETB de 5Mbps por el cual todas las
sedes saldran a internet para poder navegar, también solicita una solucién de voz
IP CENTREX donde la sede principal tendra 44 canales o troncales y las sedes
remotas requiere un solo canal. El servicio IP Centrex instalado en general consta
de:

31 Extensiones basicas en la principal y 1 extension basica en cada una de
las sedes remotas.

11 teléfonos gama baja en la sede principal y 1 teléfonos gama baja para
cada sede remota

Se asignara numeracion de nuestra compafia en las sedes de las ciudades
de Bogota

Se entregara servicio de “Fax to mail” por SEDE.

Se entregaran 20 softphone PC para la sede principal.



Se entregara un Servicio de “Autoattendant” operadora con menu, se
colocara el mensaje entregado por el cliente.

Se asignara el servicio de Call Center estandar con 50 agentes y un
supervisor, un agente puede recibir dos llamadas, pero solo atender una al
tiempo.

Se entregara un respaldo en la nube, pues tienen redundancia en caso de
fallar un servidor Sbc entra en funcionamiento otro con las mismas
caracteristicas

Requisitos y responsabilidades del usuario final:

El cliente o usuario final debe garantizar las condiciones minimas eléctricas
para el correcto funcionamiento de los equipos y por ende prevenir fallas en
los equipos (Fase a Tierra: 110 — 120 voltios, Fase a Neutro: 110 — 120
voltios Neutro a Tierra: 0 a 1.2v, energia regulada con puesta a tierra).

Tramitar los permisos correspondiente para la visita de factibilidad o site
survey para el ingreso a las instalaciones (edificio o casa) con el fin de
determinar la ruta del cableado ya sea por cobre (C.U) o Fibra (F.O) si ya
se cuenta con equipos disponibles en zonas comunes y por ultimo si es
viable la instalacion de los equipos, al igual en el momento de la instalacion
se debe contar con los permisos de ingreso para los técnicos de ETB que
previamente se envian los cronogramas por el Ingeniero de Proyectos.

Si el cliente utiliza el servicio de internet de otro operador distinto de ETB
para el uso de los softphone PC o Smartphone, ETB no garantizara la
calidad del servicio y la seguridad en la comunicacion IP, al igual si conecta
teléfonos IP de otros proveedores no se garantiza la calidad del servicio y el
soporte sobre los equipos.

Que las personas que reciban los técnicos del site survey o la instalacion de
los equipos tenga conocimiento de la red, puestos de trabajo y el cableado
estructurado de la compaifiia.



4.3 ACTA DE COSTITUCION DEL PROYECTO
4.3.1 GESTION DE CALIDAD

La CRC (Comision Reguladora de Comunicaciones) [4] y la Superintendencia de
industria y comercio [9] se encargan de regular el cumplimiento de las normas de
calidad para los servicios de voz, conectividad e internet las cuales se encuentran
en la ley 1900 de 1990 [6]

También es necesario realizar una evaluacion periddica del desempefio y la
calidad de atencion al cliente, entonces el criterio de aceptacion del producto o el
recibido a satisfaccion es calificado por el cliente de la siguiente manera, teniendo
como calificacion mas baja 1 y mas alta 5:

Evaluaciéon de Calidad:

Puntaje [Porcentaje
10 al 30%

30 % al 60%
6lal 70 %
I71al 80 %
181 al 100%

1| L [Rd | —

Fuente: Autores

GRAFICA N°8. EVALUACION DE DESEMPERNO 1



SLA (duracion de la

Entrega del Cronograma 0-2 ks

Cumplimientoe con los horarios acordados a8 X
BN Cronograma

Comisicnamiento de la instaladdn del
SEMVicio y acta de entrega del servicio

Aceptacion del diente de sastifaccion del
o

Puntaje [Porcentaje
103l 30%

130 % al 60%
161 al 70 %
713l 80 %

Bl al 100%
Fuente: Autores

| e LD [ Pod | —

GRAFICA N°9. EVALUACION DE DESEMPERO 2

> SLA
SLA para la solucion . v
Tipo de Falla {Rango de tiempoen | L'Ponibilidad

horas)

Puntaje [Porcentaje
103l 30%

130 % al 60%
161 al 70 %
713l 80 %

Bl al 100%
Fuente: Autores

| e LD [ Pod | —

GRAFICA N°10. EVALUACION DE DESEMPERO 3



4.3.2 GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

El siguiente gréafico se puede observar el organigrama a nivel jerarquico con los
actores que involucran el proyecto,

Gerente General
Gerente de servicios corporativos
Secretaria general

-Directores comerciales - Direccién Operativa e -Directores de Ingenieria y proyectas - Recursos humanos
- Asesores comerdales instalaciones -Gerencia de Proyectos Factibilidad - Aseoy mantenimiento
- Comisiornamiento y -Gerendia de Proyectos - Capacitaciones y bienestar social
Aseguramiento Aprovisionamiento - Departamento contable

Fuente: Autores

GRAFICA N°11. ESQUEMA ORGANIZACIONAL

Para la realizacion del equipo del proyecto, se debe realizar la solicitud formal del
personal que se va a encargar de las tareas y debe ser requerido a cada una de
las areas, para esto se debe hacer uso del formato de responsabilidades el cual
describe el cargo, funciones y competencias del personal requerido.

Perfil de los actores en la entrega del proyecto:

e Ingeniero de proyecto factibilidades: Ingeniero en telecomunicaciones o
afines con la habilidad de gestionar proyectos y realizar seguimiento,
establece cronograma, conceptos de Itil, servicios de ultima milla y es el
front del cliente con ETB.

¢ Ingeniero de plataforma servicio de Voz: Ingeniero en telecomunicaciones o
afines con conocimientos en plataforma Voip y cloud computing, y manejo
de la plataforma broadsoft utilizada para los servicios de comunicaciones
unificadas (IP centrex).

e Ingeniero de proyecto en aprovisionamiento: Ingeniero  en
telecomunicaciones o afines con conocimientos en redes, gestion de
proyectos y seguimiento de cronogramas, conceptos de itil, servicios de
altima milla conocimientos en normas de telecomunicaciones.

e Técnicos en factibilidades o instalacion de Ultima milla: Técnicos o
Tecnologos en redes, con conocimiento en configuracion de equipos,
instalacién y mantenimiento, experiencia en documentacion site survey.



e Técnico en obras civiles: Técnico eléctrico o electrénico con conocimiento
en redes eléctricas y cableado estructurado

e Técnico en empalmes o tendido de F.O: Técnico eléctrico o electrénico con
conocimientos en empalme de F.O, fusiones y tendido de F.O.

e Jefe de TI o sistemas: Ingeniero de sistemas o afines encargado del
correcto funcionamiento de la red de la empresa, conocimientos en redes,
Cisco certificado CCNA.

e Gerente del proyecto: Ingeniero en telecomunicaciones, industrial o afines
con conocimientos en itil, redes de comunicaciones, con especializacién de
proyectos y experiencia en entrega de licitaciones y propuestas econémicas
o financieras, entrega de resultados al cliente y al comercial de ETB.

Requisitos de aprobacién de los funcionarios:
Jefede T.I:

- Que sea compatible con los equipos de computo de la empresa Vivemax.

- Que el internet dedicado que se encuentra instalado en la sede principal se
pueda compartir con las demas sedes sin costo adicional.

- Que por parte del proveedor de servicio se entreguen en calidad de
comodato los teléfonos IP y el software (softphone PC), router y equipo de
altima milla al igual se encargue de cualquier afectacion o falla en el
servicio.

- Que se tenga acceso por web a la plataforma de la planta IP en la nube con
usuario administrador y se realice una previa capacitacion.

- Seguridad en la nube y se debe garantizar la disponibilidad del servicio en
un 99.7% mensual.

- Que las llamadas entre extensiones y locales no tengan costo.

- Que el soporte sea las 24 horas, y que en caso de desconexion exista una
planta backup en la nube es decir alta disponibilidad.

- Un plan de llamadas internacionales y nacionales de 1000 minutos.

- Que se cumpla con la entrega de servicio por tardar el dia 14 de Julio 2017.

- Que Provea el servicio de Call Center para 50 usuarios y 20 softphone PC
con posibilidad de aumentar a 50 y teléfonos IP para los usuarios
administrativos de la sede principal que son 11 y un teléfono IP para cada
sede en total 7.



- Que los teléfonos tengan display y botonera de facil para trasferencia o
desvio de llamadas y directorio.

- Que los teléfonos tengan dos puertos Ethernet para conectar el PC.

- Para la entrega del servicio en la sede principal y la sede de Palermo se

utilicen los equipos existentes de F.O, en las demas sedes se entregue la

Gltima milla en F.O o C.U.

Que se conserve el nUmero 2877777 es decir se enrute al nuevo servicio.

Que permita 50 llamadas simultadneas en reemplazo de los dos E1.

El gerente de recursos humanos solicita que la telefonia IP para su &rea tiene que
ser ilimitada ya que necesita realizar nuevas contrataciones para la compainia.

El Jefe de operaciones solicita que la red implementada para este proyecto este
separado por VLAN y por conexiones independientes.

El gerente financiero solicita que ninguna persona que tiene a cargo pueda
generar llamadas a local, nacional o internacional, ya que afecta la productividad
de su equipo del trabajo y que no exceda del presupuesto mensual de $7.000.000

El gerente funcional solicita que todas las llamadas de la organizacion queden
grabadas y disponibles para una auditoria especial



4.3.3 GESTION DE LAS COMUNICACIONES/STAKEHOLDERS

Descripcion:
Partes interesadas
internas

Proveedores

Empleados Sociedad

Empresa Gobierno

Clientes

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=4lejvOve6vy

GRAFICA N°12. STAKEHOLDERS

Distribucion de la Informacioén:

En el presente proyecto existen dos tipos de medios para distribuir la informacion
los cuales son:

- Medio Fisico:

Que corresponde a las actas de entrega por una reunién o capacitacion firmadas
por los interesados.

- Correo Electrénico:

Este medio se maneja para el envio de actas de entrega por instalacion nueva o
modificaciones en los servicios contratados con ETB, debe contar con el
membrete de la Empresa y con los datos del Gerente de proyectos.


https://www.youtube.com/watch?v=4lejv0ve6vy

Plantilla Acta de inicio
Sumnas tardes, Sr, OO

Condial Saluda,

™= complace informarke que say =] ingenienz de proyectos asignato para dar cumplimiento a sw salicitud y quedo at=nio
para gu= 5= comunigus conmigo s Bens alguna inguistud 2l resp=cio en = moments de b2 instzlzcidn pueve del s=riciz TP

Cenboms =n las s=des ubicadas = la direccidn: 0000000, Sogotd [UC\Bogotd UL, L= informo gus be fus asignado =|
sigui=ni= nimen g pedida

HORARIOS EM QUE SE PUEDE
REALIZAR &CTIVIDAD

SNOPMERE ¥ CELWLAR CONTACTO EN
SImo

Hee REGUERIMIENTD IDEMTIFICADDR CAMBED SERVICIO DIFEECCICN DBSERVACIONES

IF CENTREX, (52 RELACIONA CON EL
CAIP XXM CHENN |

LR ] xRN IPCH Lk

- Favorwalider la informacion mencionada en la table anterior.

- Ez importante que XEENXNA cusnte con (a5 sdecuaciones fisices] puntos de red) y eectioes adecuades pare =l
aprovisicnamiento

- El amvis de parsonal ss realizama segi dispomibiidad del gropo operative, etz fecha serd acordada posteriommenns e ves & 00w
indigue I dispouibilidad previa amorizacion por parts de watedas.

Agraderos e atencidn prestads. Queds atents & cuslquier inguistad.

Credinlmente,

EI&:{IE "",_' =qie de Prowarice:

Mawl+57 o000
000K |XRCXIB0a0ta, D. C. Calombla

Fuente: Acta de aprovisionamiento de acuerdo al instructivo de ETB para aprovisionamiento de servicios de Voz.

GRAFICA N°13. PRESENTACION DE LA SOLICITUD DE INSTALACION



Plantilla Ordenes de compra — Despacho de equipos

ORDEN DE COMPRA

SOLICITANTE FECHA
DESTINO NUMERO
LN QTY. REFERENCIA DESCRIPCION UN. MEDIDA |VR. UNITARIO| VALOR TOTAL
1
2
3
4
5
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
PROVEEDOR
NOMBRE
DIRECCION
CONTACTO
CORREO
ALMACEN FINANCIERA FACTURACION
FECHA APROBACION FECHA
RESPONSABLE FACTURA No.
FIRMA FIRMA
FIRMA

Fuente: Procedimiento interno para el despacho de equipos de ETB

GRAFICA N°14. ORDEN DE COMPRA EQUIPOS ETB



Plantilla Actas de Reuniones

CODIGO:
FORMATO: ACTA DE REUNION VERSION:

Pagina

Acta Nox Fecha: Hora de Inicio: Hora final:
Asunto:

Lugar: Elaborada por:

PROYECTO:

ASISTENTES

Nombre Cargo Firma

TEMAS TRATADO S

PROXIMA RE UNION:
CONPROMISOS ADQUIRIDO S
ACTIVIDAD FECHA RESPON SABLE

Fuente: Procedimiento interno para acta de reuniones con la Empresa Vivemax.

GRAFICA N°15. ACTA DE REUNIONES



Plantilla comunicados Internos

Buenas tardes, Sr. X00000(

De acuerdo a nuestra conversacion se confirma la siguiente informacion:

NOMBRE SEDE SEDE NUEVA CR 70 CENTRO CIENTIFICO
INTERNACIONAL DE MEDICINA BIOLOGICA

CIUDAD Bogota D.C.\Bogota D.C.

DIRECCION:

SOLICITUD:

OBSERVACIONES

Agradezco la atencién prestada.

Cordialmente

elb

XXXXXXX|Ingeniero de Proyectos
Maovil:+57 X000
XHXXXX |Piso X|Bogata. D. C. Colombia

Fuente: Procedimiento interno para comunicados internos con la Empresa Vivemax.

GRAFICA N°16. COMUNICADOS INTERNOS



Plantilla Acta de Entrega servicios

ACTACE ENTREGA DE ZERVICICE
EMPRESA MM

Alenchin: Br. XX

Recina un cordial saluds. AgradecemoE |3 conflanza depositada en nueElrs Empresa, para ETE & muy Imparianis contnuar
antragansalz 3 su Compafiia solucianas oa 0I9ME t2enologla que taclitan y mejoran Bus comunkacionzs.

Srndare un sendclo de ak3 calidad y sU s3tiEfaccian &8 nuastre princlpal objstivo. Par elo, nde complace Infarmarne que Bu
requarimismo ha sko cumplido oon |38 sigulentes caracterislicas:

Servizia: 17 Cemlgsy
‘Sucurzal; X000

Tipa de Sarvizia: Instalacien IP Canyey con canal de dats
TROMCALES: ¥0(

SHT SAZICAS: X (EXT 1X300-13000)

TELEFONOE: X (SRAMDSTREAMGXE115S O YEALINK
RENDa e NUMErECan (Eagol): 130000000 1 0000000
Auaiengant 1000000

De acuardo con |38 pruabae 1&onicas estipuladas en nuestra oferta y reallzadae & @3 DOMMIAL, |e Informamos gue el
sanviclo guada disponible pars sU USD, Y en consecuencla, 3 partir de es1a f2cha pros2deramos a |3 13ciuracken el mismao.

A partir de i3 fecha amba Indleada. wsiad tendra oneo {5} dizs habliee durame e cuales astaremoe disponixiae para reciir
abservacionzs sobre |3 Instalacion efzchuada. Despuds de esta 1&ming, Iz Instalaclén dal sendclo e dara por reciblda ¥
aceplada por 2l cliznta,

5l necesia comunicar aljuna observacion sobra @ Instalackin o falla del sendclo, par favor ramiiree a nuaetro Help DEgk
Sramium 3 |z Imea o2 alenckn gratuka O18DODA23TIT  opclon 2, o al oo slecirdnico
nelpdesketnimeth. com.co relaclonando 21 slguizniz ld2nincasar de semvick:

FECHA OE NICIC DE
SEDE ID DEL SERVICHD
FACTURACION
UM A
IPCRKRIENH
P
UM A
CAVICEROON
prxscenx

Quedo atanto a cuakjuler Inguistud. Graclae

Cordlalmanta.

AXAXNAXLarens de Proyecioe
Mavil 457 HOC000 e
HROONCONRognly. 0. . Colombia

Fuente: Acta de aprovisionamiento de acuerdo al instructivo de ETB para aprovisionamiento de servicios de Voz.

GRAFICA N°17. ACTA DE ENTREGA



Restricciones del proyecto por los interesados:

e La junta directiva aprueba para el proyecto la suma de $ 400.000.000 millones
de pesos, para realizar la migracién y toda la ejecucién del proyecto con un
contrato de 36 meses.

e El cliente necesita el proyecto finalizado a mas tardar en 12 meses a partir de
la fecha de aprobacion de esta acta de constitucion

e El gerente de recursos humanos, informa que solamente se pueden contratar 7
personas para la ejecucion y gestion del proyecto.

e El director de proyectos le tiene que reportar directamente al gerente general,
informando avances y preocupaciones del proyecto.

e Para el primer trimestre del proyecto, se tiene que generar un reporte oficial del
estado actual del proyecto al Cliente, mencionando el valor ganado a la fecha.

Gestion de los Stakeholders o Interesados del proyecto:
- Los interesados del proyecto recibiran un avance mensual del estado del
proyecto, informando los costos, el valor ganado, y los riesgos
materializados y pendientes por presentarse.

- Todos los interesados se reunirdn cada tres meses para validar el estado
del proyecto.

- Se enviara por correo electrénico la informacién de los nuevos riesgos
encontrados en el proyecto.

- Mensualmente se validara y se buscaran nuevos interesados del proyecto.
- Cada vez que se termine un contrato, se enviara un correo y un mensaje en

el grupo de los interesados, informandoles el término de un contrato con el
proveedor.

- Listadeinteresados:



*Proveedores

*Gerentes funcionales
*Director de proyecto
*Patrocinador

*Cliente

*Personal técnico operativo
*ETB

Gestion de las Adquisiciones:

- Todos los contratos tienen que ser avalados y aprobados por el gerente de
compras y validados por el abogado de la organizacion, donde se establezcan
unas poélizas por incumplir los compromisos pactados.

- Los contratos aprobados por la organizacion son a término fijo, donde el
proveedor se comprometa a cumplir con los costos establecidos.

- Se realizara una reunion donde se socialicen los proyectos y se realice una
oferta de proveedores.

- Todos los contratos tienen que ser gestionados y cerrados cuando se
cumpla o se incumpla por algunas de las partes involucradas.

- Cada vez que se firme un contrato, es necesario validar todos los riesgos
adquiridos con este contrato.



4.3.4 GESTION DEL ALCANCE/TIEMPO

Para medir el alcance del proyecto se tienen en cuenta los Acuerdos de Niveles de
Servicio “ANS” lo cual representa los valores minimos que se garantizan a los
clientes:

TIEMPO DE FACTIBILIDAD
8 dias habiles

TIEMPO DE APROVISIONAMIENTO

Instalacion nueva: 21 dias calendarios

Adicionales (tiempo de 5 dias para pruebas y recibido a satisfaccién) luego
legalizacién del contrato.

Objetivos:
Objetivo principal del proyecto

Realizar el estudio de migracién de Tecnologia del servicio de call center y
conectividad entre sedes de la Compafiia Centro Cientifico Internacional de
Medicina Bioldgica Ltda de Bogota con base a los nuevos servicios de VolP
en la nube y la conectividad avanzada de datos del portafolio de Servicios
de ETB (Empresa de Teléfonos de Bogotd).

Objetivos especificos del proyecto

e Desarrollar el estudio de factibilidad como levantamiento del
requerimiento del cliente a nivel técnico, econémico y administrativo.

e Recopilar los fundamentos tedricos y aspectos técnicos del servicio VolP
en la nube con base al modelo de servicio IP Centrex para empresas
Corporativas ofrecido por ETB y también recopilar informacion del
esquema de conectividad (Ultimas millas Cobre y F.O de ETB)

e Elaborar una propuesta financiera de acuerdo a la necesidad del cliente
con base a las recomendaciones del PMI y evaluar el Impacto de la
solucion financiera.

e Realizar un andlisis de los posibles riesgos y plantear un plan de
contingencia tanto para aspectos econdmicos como técnicos.



e Disefiar un esquema de la solucién de Voz y datos para la Compaiiia
Centro Cientifico Internacional de Medicina Biolégica Ltda. donde se
describa la actual solucion del cliente y la nueva solucidn propuesta que
este dentro del marco legal en Colombia.

e Construir el cronograma de actividades para su implementacion y
realizar el seguimiento de las actividades de acuerdo a los lineamientos
del PMI, se realizara un entregable con el resultado del seguimiento.

Justificacién del Proyecto

» Disminucion de costos: Como la nueva plataforma de Voz sobre Ip, la
planta telefonica y los terminales IP de voz estan a cargo del proveedor de
servicios, la Compafiia se ahorra costos.

» Disponibilidad Call center: Al ahorrar costos y tiempo en mantenimiento y
reparacion se puede contar con mayor disponibilidad a los clientes de
Vivemax, lo cual es su valor agregado en servicio y calidad respecto a la
competencia.

P Conectividad de voz entre sedes sin costo: EL nuevo sistema de VolIP en la
nube facilita la comunicacion de voz entre sedes y no tiene costo, entonces
el cliente puede reemplazar sus servicios de voz costosos y antiguos como
los canales E1 y lineas telefonicas con otros proveedores.

P Soluciones Unificadas: Existen beneficios como teleconferencia, reportes
del ingreso y salida de llamadas en cada sede, extensiones Smartphone,
softphone PC y desvios de llamadas, teletrabajo.

» Seguimiento y control: la nueva solucion permite un monitoreo y mejoras en
él envio de informacion entre sedes lo cual soluciona otra problematica que
tiene la compafiia para controlar y proteger la informacion.

Beneficios del Proyecto

Dentro de los beneficios esperados se tienen los siguientes los cuales van desde
el nivel de transporte y comunicaciones hasta resultados en el desarrollo de las
actividades diarias:

e Consolidacion de la infraestructura de comunicaciones de la compafiia
implementando Hardware y Software de Ultima generacion que permita
garantizar una alta disponibilidad, fiabilidad y desempefio.



e Reduccion de tiempos y costos en la ejecucion de los procesos
relacionados con las telecomunicaciones internas y externas.

e Optimizacion e integracion de los procesos que se realizan en los sistemas
de informacion.

e Obtener el control de los tiempos de resolucion de actividades y tareas que
son ejecutadas por los funcionarios de “GLOBAL COLTRADE".
Adicionalmente, seguimiento a los tiempos de respuesta de los
proveedores.

e Obtencion de reportes e Indicadores en tiempo real con base en la
informacion recolectada en procesos definidos por las areas de calidad y
gestién global con el proposito de brindar un mejor servicio al cliente.

Seguimiento y control de actividades ejecutadas:

Para lograr el objetivo de cumplir con el alcance del proyecto es necesario llevar
un informe diario de actividades, donde se puede medir el avance del proyecto,
gue actividades se realizaron cuales estan pendientes, si se estdn cumpliendo con
las fechas acordadas en el cronograma entregado al cliente.

- | - | - | - | - | - | - | - | - |
AMARILOS A IPTOOCIS37098 SEDE CR 19 A AMARILCCRA 19 A #90 - 13 11.5Mbps PEM 20 DIC sl si sl si
ANGLO COLON IPCXSCI1020209 SEDE PRINCIPAL COLE AV 19 No. 152 A - 48 SEENVIO CORREQ ENTREGA , MC sl S, pendiente come sl
COMVOZ COM IPTOOCI952821 SEDE NUEVA COMVO: CARRERA 27 B # 74 IMbps PEM 29 DIC ok traslado externo ¢ sl pendientecierreta  SI, CERRADO  NO
GOLOXS.A.  IPCXCCI1038295 GOLOX _ SEDE PRINCII CII 81 10-50 CONSERVACION 20 DIC OK, TARE sl si sl NO
MARPICO S.A. IPTO0CI1020603 MARPICO CELTA - KM KM 7 AUTOPISTA MEDELLIN PARQUE PENDIENTE RESPUESTA CORREO Sl SE ESCALO A COMET Sl si
PROCESSA 1PTO0-CI884450 PROCESA SASEDEPRICL116839P55 PEM 23 DIC OK Sl S, PENDIENTE CIERI  SI, CERRADO
RADIOTERAPIA IPTOOCI1038256 800067908 KR 949 22 MARLY tarea creada a ngn CONSERVACIC Sl SE ESCALO A COME! sl
ASOCIACION NIPTO0CI1043660 860032749 CL 39 13 29 SIN DEFINIR 23 DIC BAM PEM, pendiente afin: sl CLIENTE PENDIENTE  SI, CERRADO
BARRIOS VELEZ PIPECI1044141 CARRERA 9 N° 80-15 Q CARRERA 9 N° 80-112 Mbps TAREAS PRIORIDAD, EN EJECUCIC Sl 51, CERRADO
CALLTECH SA  IPTOOCI1043594 CRA 1194A-25 CRA 11 94A-25 OF1 | PEM EXITOSA 29 DE DIC Sl PENDIENTE AFINAN  SI, CERRADO
COMPANIA COIPTOOCI1044226 SEDE KR 97 24C 51 MU SEDE KR 97 24C 51 MUELLE INDUSTRIA PEM EXITOSA 4 DE ENERO sl SLESTABILIZACION,  SI, CERRADO
COLINAGRO 5., IPT00-CI925374 SEDE CAZUCA COLINA CALLE12 542 ENTRADA 2 CAZUCA  PEMEXITOSA 4 DE ENERO sl SLESTABILIZACION sl
VESSGO 5 A S £1PTO0CI1044468 CARRERA 53 N 103 B:CARRERA 53 N 10:1.5Mbps PENDIENTE RESPUESTA COMERCIAL SOPORTE COMERCIAL
VESSGO S A S £1PT0O0CIL044473 CARRERA 53 N 103 B.CARRERA 53 N 10:1.5Mbps PENDIENTE PEM POR CONDICIOR Sl PENDIENTE CONFIR sl
LATIN AMERIC IPTO0CI1044543 LATIN AMERICA CONS CARRERA 9 80 12 €512 Kbps PEM EXITOSA 29 DE DIC Sl CONSERVACIONRE  SI, CERRADO
B BRAUN MEDI IPTO0CI1025534 KR97CL24C60 KR 97 CL24C60 MODIFICACION 23 DIC sl S1 sl
HOSPITAL OCC IPCXCCI1044628 NUEVA DIRECCION SE TR 74 F No 40 B 54 SUR INSTALACION IP CENTREX 23 DIC Sl SI, pendiente capac  SI, CERRADO
HOSPITAL OCC IPCXCCI1044629 NUEVA SEDE REMOTA CALLE 35 SUR No 63- 76 433040 PENDIENTE PEM y Adect Sl En espera confirma Sl
HOSPITAL OCC CAV30C11044625 TR74F No40B 54 SUR PEM REALIZADA 28 DIC OK Sl si Sl
FENASCOL 1PT00493113 NUEVA SEDE FENASCCCRA 28 A 39 B 21 BARRIO LA SOLEDAL PENDIENTE REALIZAR SUSPENSIC Sl sl
GENESIS ARQU PIPECI1032630 PRINCIPAL GENESIS  CALLE 20 SUR No. 29 C-50 22-dic Sl si Sl

Fuente: Formato seguimiento ingenieros de proyectos ETB

GRAFICA N°18. INFORME DE ACTIVIDADES EJECUTADAS Y PENDIENTES DE LOS PROYECTOS



Control del Cronograma

Para poder tener un mejor control del proyecto a implementar se requiere utilizar la
herramienta Microsoft Project 2010 para visualizar los tiempos y los responsables
de las actividades asi se puede prevenir un retraso en el cumplimiento de las
actividades

Modelamiento del proyecto en Microsoft Project 2010

FASE Cddigo Detalle (Hitos/Tareas - Tiempo Inicio Fin Responsable
EDT Obligatorias) (Dias) P
Gestion del 1. Recop|_la(_:|on mformamorl _ 36 29/12/16 3/02/17 Asigna: Gerente de
Proyecto. requerimiento y problematica proyectos
11 Recopilacion del requerimiento Ingeniero de factibilidades
de .,Ia Compafia _Vlvemax, 7 29/12/16 5/01/17 ETB, Jefe de Tl y|vemax,
reunibn con el cliente en Asesora comercial ETB,
conjunto con el asesor comercial gerente de Proyectos

1.2 Factibilidad técnica cobertura de
ETB en las sedes de Ila
compafiia, validacion de la
~Analisis capacidad del anillo y visita en
viabilidad. sitio para validar si el cliente
cuenta con el cableado vy
condiciones eléctricas para la

instalacion de equipos.

Técnico de factibilidades,
8 5/01/17 13/01/17 Ingeniero de factibilidades
ETB

1.3 Elaboracion del disefio de la
solucmn, aI_c’ance y 8 13/01/17 21/01/17 Ingeniero de factibilidades
determinacion del tiempo de ETB
instalacion

1.4 Elaboracion de matriz de riesgos
y contingencia, estudio de los 3 21/01/17 24/01/17
aspectos legales

Ingeniero de factibilidades
ETB

Planificacion
Detallada. 1.5 Recopilacién y entrega del Ingeniero de factibilidades
presupuesto para la instalacion, 10 24/01/17 03/02/17 ETB, Asesora comercial ETB,
cierre del contrato Jefe de TI Vivemax
Implementacioén 2. Aprovisionamiento del Asigna: Gerente de
del proyecto. servicio 34 | 8/02/17 \14/03/17 proyectos
2.1 Establecimiento del cronograma Asesora comercial ETB,
Definicién de |nsFaIaC|on de _acuerdp a 5 8/02/17 13/02/17 Ingen!e_ro de _
Entorno y capacidad operativa, asignacion aprovisionamiento ETB, Jefe
asignaciones. de recursos de TI Vivemax
2.2 Instalacién de obras civiles
(ingreso de la F.O, adecuaciones Técnico de obras civiles, Jefe

internas, instalacion bandejas en 12 |13/02/17|25/02/17 de TI Vivemax

rack)



2.3

Ejecucion.

2.4

2.5

Seguimientoy 3
Control.

3.1

Tareas.

3.2

Entregables. 33

3.4

Certificacion.

3.5

Informes y
Actas.

4.1

4.2
Incidencias.

4.3
Informes

Tendido de la F.O, ingreso de la
F.O por camaras y strip hasta el
cliente

Empalme de la F.O, externo e
interno del cliente para pasar a
instalacién equipos Ultima milla

Instalacion de ultima milla 'y
router, pruebas y puesta en
marcha

Afinamiento y Gestion de
entregables

Instalacién de teléfonos IP,
configuracién y pruebas de
conectividad entre sedes

Entrega del servicio, firma del
recibido por el cliente

Capacitacion servicio IP Centrex

Ventana acordada para
conservacion de la numeracion
sobre la nueva numeracion del
IP centrex

Documento de entrega con la
fecha de facturacion -
aprobacion del cliente canal
comercial - para cierre de la
solicitud de aprovisionamiento.

Seguimiento del proyecto de
acuerdo alineamientos del
PMI

Estudio de los lineamientos del
PMI para seguimiento de
proyectos

Analisis y correccion del
Preliminar por los actores
involucrados.

Entregable 1 seguimiento
proyecto

18

26

Técnico profesional de F.O

3/03/17 ,Jefe de Tl Vivemax

25/02/17
3/03/17 ' 9/03/17 Técnico en empalmes

Técnico instalador Ultima
9/03/17 14/03/17 milla,Jefe de Tl Vivemax

Asigna: Gerente de

14/03/17 1/04/17 proyectos

Jefe de Tl Vivemax, Técnico
14/03/17 22/03/17 profesional en telefonia

IP,Ingeniero de

aprovisionamiento ETB

Jefe de TI Vivemax, Técnico
profesional en telefonia

7 .
IP,Ingeniero de
aprovisionamiento ETB

22/03/17 24/03/1

Ingeniero de plataforma Ip
24/03/17 26/03/17 Centrex ETB, Jefe de Tl
Vivemax

Asesora comercial
ETB,Ingeniero de

26/03/17 29/03/17 aprovisionamiento
ETB,Ingeniero de plataforma
Ip Centrex ETB

Ingeniero de
aprovisionamiento ETB,Jefe
de Tl Vivemax,Técnico
profesional en telefonia IP

29/03/17 1/04/17

Gerente de proyectos,
3/04/17 29/04/17 Ingeniero de
aprovisionamiento ETB

3/04/17 9/04/17 Gerente de proyectos

Ingeniero de factibilidades
ETB, Jefe de Tl Vivemax,
Asesora comercial ETB,
Gerente de Proyectos

9/04/17 14/04/17

14/04/17 19/04/17 Gerente de proyectos



Finales.4.4 Entregable 2 seguimiento

proyecto 5 19/05/17 24/04/17 Gerente de proyectos

45 Entregable 3 seguimiento 5 24/05/17 29/06/17 Gerente de proyectos

proyecto
Cierre. 5 Exposiciéon y entrega de
resultados del estudio de 15 |29/04/17 14/05/17 Gerente de proyectos
migracion
Analisis de — .
Resultados -1 Entrega preliminar del estudio 7  29/04/17 06/05/17 Gerente de proyectos
5.2 Ingeniero de factibilidades
. . . ETB, Jefe de Tl Vivemax,
Ajustes Finales del Estudio 7 06/05/1713/05/17 .
Asesora comercial ETB,
Gerente de Proyectos
5.3 Ingeniero de factibilidades
. . ETB, Jefe de Tl Vivemax
Entrega Final 1 13/05/1714/05/17 ! . !
Cierre forrrgatlegteol 9 Asesora comercial ETB,
proy Gerente de Proyectos
Fuente: Autores
TABLA N°1. CRONOGRAMA DEL PROYECTO
M |Nombre de tarea Duracidn Comienzo Fin Pr  |Nombres de los recurs
(1 JEI v v v T T [21jun'15 [28jun"15 [05 jul'15 [12jul'15
2 v[s[p[LM[x[JTv]s[o[LIm[xTs[v]s[o]c[mM[xTs[v]s o]t [Mx[J]v]s]
1 "2 =/ FACTIBILIDAD 8dias mié 01/07/15 vie 10/07/15
2 E Estudio en Sitio Sdias mié 01/07/15 mar 07/07/15 operacion operacion
3 2 Validacidn y aprobacién 3 dias mié 08/07/15 vie 10/07/15 2  comercial - cliente
4 = APROVISIONAMIENTO 15 dias lun 13/07/15  vie 31/07/15 3
5 &+ Acta de inicio 3 dias lun13/07/15 mi&15/07/15 3  Operacion- comerci
5 2 Estimacion recursos 3dias jue16/07/15 lun20/07/15 5  operacionyrec
humanos
&+ Implementacion UM 6 dias mar 21/07/15 mar 28/07/15 6,5 operacion
8 E Instalacidn equipos & 3 dias mié 29/07/15 vie 31/07/15 7  operacion
Infragstructura
9 sf* = PUESTAEN MARCHA 3dias lun03/08/15 mié 05/08/15 8
10 + configuracion equipos 1dia lun 03/08/15 lun03/08/15 &  operacion
1 2 Moritorso y Control 3 dias lun 03/08/15 mi&05/08/15 8  sistema monitoreo
12 o = CIERRE 2dias jue 06/08/15 vie 07/08/15 11
13 E Aprobacion acta de cierre 1dia jue 06/08/15 jue06/08/15 11 comercial - cliente
14 & Inicio facturacion servicio 1dia vie07/08/15 vie 07/08/15 13 areafinaciera
15 &
16 b4

Fuente: Autores

GRAFICA N° 19. PROYECTO EN MICROSOFT PROJECT 2010
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4.4 ESTUDIO ECONOMICO Y FINANCIERO

4.4.1 GESTION DE COSTOS

Estimacion de Los Costos

El presupuesto del proyecto se basa en definir exactamente cuales son los costos
por la instalacién de los equipos, mano de obra y obras civiles, servicios prestados
como Centrex, Conectividad y alquiler de equipos Routers.

Costos (Orden de Magnitud) para ETB

Costo
EDT Gestion Proyecto Migracion Telefonia VolP Mensual
(COP)
11 Recopilacion del requerimiento de la Compafiia Vivemax, reunion con el cliente
' en conjunto con el asesor comercial
Factibilidad técnica cobertura de ETB en las sedes de la compaiiia, validacién
1.2 |de la capacidad del anillo y visita en sitio para validar si el cliente cuenta con el
cableado y condiciones eléctricas para la instalacion de equipos.
4.968.000
13 Elaboracion del disefio de la solucién, alcance y determinacion del tiempo de
' instalacion
14 Elaboracion de matriz de riesgos y contingencia, estudio de los aspectos
' legales
1.5 | Recopilacion y entrega del presupuesto para la instalacion, cierre del contrato
21 Establecimiento del cronograma de instalacion de acuerdo a capacidad
' operativa, asignacion de recursos
59 Instalacién de obras civiles (ingreso de la F.O, adecuaciones internas,
' instalacion bandejas en rack)
2.3 |Tendido de la F.O, ingreso de la F.O por cdmaras y strip hasta el cliente
, , , — 6.932.000
24 Empalme de la F.O, externo e interno del cliente para pasar a instalacion
' equipos ultima milla
2.5 | Instalacion de dltima milla y router, pruebas y puesta en marcha
31 Instalacion de teléfonos IP, configuracion y pruebas de conectividad entre
' sedes
3.2 |Entrega del servicio, firma del recibido por el cliente 4.968.000




3.3 | Capacitacion servicio IP Centrex
34 Ventana acordada para conservacién de la numeracion sobre la nueva
' numeracion del IP Centrex
35 Documento de entrega con la fecha de facturacion - aprobacién del cliente
' canal comercial - para cierre de la solicitud de aprovisionamiento.
4.1 | Estudio de los lineamientos del PMI para seguimiento de proyectos
4.2 | Andlisis y correccion del Preliminar por los actores involucrados.
4.968.000
4.3 | Entregable 1 seguimiento proyecto
4.4 | Entregable 2 seguimiento proyecto
4.5 | Entregable 3 seguimiento proyecto
Reserva de Gestion 4.968.000
Total (COP) Mes 26.804.000
Total Proyecto (COP): (Incluye implementacién) 114 dias Aprox 4 meses 107.216.000

Fuente: Autores

TABLA N°2. COSTOS DE ORDEN DE MAGNITUD PARA ETB

El presupuesto estimado del proyecto se basa en los costos por la Factibilidad,
Planeacién del Proyecto y cotizaciones por instalacion de los equipos, mano de
Instalaciones y obras civiles, servicios de terceros como Centrex,
Conectividad y alquiler de equipos Routers.

obra,

Presupuesto de la empresa Vivemax definido en el pliego de condiciones

para inversion en el proyecto:

Valor Mensual Presupuestado: $ 7.000.000 (COP) contrato 36 meses

total= 252.000.000

Presupuesto estimado de la solucién IP Centrex y conectividad avanzada
definida en la cotizacién enviada por el proveedor con base en la ficha

técnica enviada por el cliente:

Valor Mensual Presupuestado: $ 6.932.000 (COP) mensuales
contrato 36 meses (incluye instalacidon y soporte durante el contrato).

= 249.552.0000

Presupuesto definido para cubrir la gestion de los actores involucrados en
el proyecto y justificar las horas dedicas; el estimado fue definido por el
departamento financiero, de acuerdo al presupuesto y retorno de inversion

gue representaria el negocio:




Valor Mensual Presupuestado: $ 4.968.000 (COP)

e La duracion de Factibilidad del Proyecto e Implementacion tienen una
duracion de acuerdo al cronograma de 114 dias, en promedio 3.8 Meses.

El estimado se calcula sobre 4 Meses donde el costo del proyecto estaria
ligado en un valor de: $ 107.216.000 (COP).

Los costos estimados Incluyen los impuestos y cobros de Ley.

Presupuesto de la Compafiia Vivemax

La empresa Vivemax cuenta con un portafolio de 50 productos, en Colombia se
existen 16 puntos y 35 puntos de venta en centro América y sur América.

Vivemax requiere migrar su actual tecnologia de Call center a nuevo servicio IP
Centrex ( VoIP en la nube de ETB), como la nueva plataforma de Voz sobre Ip
incluye planta telefonica, routers, servidores en la nube, conexion para 50 agentes
y soporte sobre los mismos, entonces la Compariia se ahorra la administracion de
los servidores asterisk , soporte de los equipos como Teléfonos IP y licencias de
software como los softphone para PC, entonces ahorrar costos y tiempo en
mantenimiento y reparacion resolveria su mayor problematica la que es mantener
un servicio de call center con la mayor disponibilidad a los usuarios.

Vivemax con la migraciéon de su actual tecnologia en Call Center espera aumentar
el personal de atencién del Call center de 20 a 50 agentes por lo cual se requiere
una inversion en equipos de cémputo por 60.000.000 y en mueble y enseres
$20.000.000. Estos activos se deprecian totalmente por el método de la linea
recta en los 3 afios del proyecto.

Vivemax espera aumentar sus ingresos por ventas en un 15% y disminuir sus
costos al 58% en los tres afios del proyecto, el ingreso por ventas fue de
$8.628.251.000 estados financieros total a nivel internacional y nacional en este
caso el proyecto radica en la seccional de Bogota y sus alrededores que
comprende el 40 % de los ingresos totales. Los costos de ventas representan el
70% de las ventas y los gastos representan el 28% de las ventas, Aunque las
probabilidades de cada estado de la economia no cambiaran durante los
siguientes tres afios

El requerimiento de capital de trabajo inicial inmediato es de $264.583.464; y se
estima un costo fijo de 7000000 mensual para el pago al proveedor ETB por la
nueva solucion VOIP en la nube por la duracion del proyecto. El proyecto se
liquidara en 3 afios una vez que finaliza el activo se vende por 10.000.000.



La tasa de impuesto a la renta de Vivemax es de 33%. la empresa esta pensando
apalancar el proyecto (Activos) en un 60%, La relacion D/E seré de 1; para lo cual
esta planeado tomar un crédito a tres afios, a una tasa de 7% pagadero en cuotas
(principal + intereses) anuales constantes. La beta de la industria es 1,04, la prima
por riesgo de mercado es de 5,03% y la tasa libre de riesgo es de 1.52%.

NOTA: Todos los costos y las tarifas deben ser descritos claramente en cada
propuesta.

FCL -$  396.369.203,33 § 262.377.74991 $ 262.377.749,91 $ 585.446.953,25
$ 513.898.224,74 VPN(CON EL WACC) 63% TIR

Cronograma de Pagos de la Deuda

Tasa 7% 0 1 2 3
Saldo $237.821.522,00  $163.846.741,45  $84.693.726,26 50,00
Principal $73.974.780,55  $79.153.015,19  $84.693.726,26
Interes $16.647.506,54  $11.469.271,90 $5.928.560,84
Cuota $90.622.287,09  $90.622.287,09  $90.622.287,09
FLUJO DE CAJA ACCIONISTA ANOO ANO 1 ANO 2 ANO3

(-5D) 5 - -§ 90.622.287,09 -5 90.622.287,09 -5  90.622.287,09
(+)EFI g - § 549367716 $ 3.784.859,73 $  1.956.425,08
(+) DEUDA §  237.821.522,00

FCA 5 237.821.522,00 -5 85.128.609,93 -5 86.837.427,37 -$  88.665.862,02

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSIOM

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3
FCL 5316.369.203,33 5326.634.348,79 $326.634.348,79 5366.888.657,79
(va) -5316.369.203,33 $287.353.170,40 $252.795.962,34 $249.802.457,15
PRI -529.016.032,94 5223.779.929,40 5473.582.386,56

SE OBSERVA QUE RECUPERA LA INVERSION EN EL TERCER ANO.

Fuente: Autores con base a la informacidn obtenida balance general pagina http://www.vivemax.com.co/

TABLA N°3. PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Consideraciones a tener en cuenta para que le proyecto sea viable
financieramente:

1. Se observa que es rentable el proyecto si se financia debido que la vpn
(valor presente neto) es positiva por lo cual genera valor y también es
restable porque la tir (tasa interna de retorno) esta por encima del wacc
(Costo promedio ponderado de capital; cuando existe crédito).

2. Se observa que al accionista le genera valor realizar apalancamiento.


http://www.vivemax.com.co/

3. Al calcular vpn= 0 que es recibir justo el cok esperado, se observa que la
variable de mayor impacto o alto riego es el ingreso por las ventas pues a la
menor variacion hay mayor riesgo de no recibir el cok (costo de oportunidad
capital, es decir lo esperado por los inversionistas) y si no recibe al menos
el cok se puede decir que el proyecto no es viable.

4. Se observa que el periodo de recuperacion de la inversion se realiza al
tercer afio y no como la empresa requiere que sea al afio, para que esto se
logre se tendria que tener un mayor apalancamiento del proyecto.

5. Se observa que para la nueva solucion se debe incluir un costo fijo por
pago al proveedor de la solucion que no afecta la tasa de descuento o el
beneficio esperado por los accionistas siempre y cuando incrementen las
ventas, porque no es suficiente que disminuya los costos de venta en un
58%.

5 GERENCIA DEL PROYECTO/RIESGOS

En esta etapa se vela porque el servicio cumpla con los ANS acordados de
disponibilidad lo cual se firmé en el contrato, se realizara un entregable
mensualmente con una calificacion de acuerdo a la grafica de desempefio 3.

También se lleva un libro resumen para el caso que el cliente se comunique por
cualquier afectacion a la linea de soporte se tenga conocimiento de que tipo de
servicio cuenta el cliente, que configuracion tiene y si se han realizado
modificaciones, asi como si se encuentra activo.
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Fuente: Formato libro resumen para aprovisionamiento cliente ETB

GRAFICA N°20. LIBRO RESUMEN PARA FUTUROS CAMBIO O DESISTALACION Y ESTADO DEL SERVICIO
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Fuente: Contrato portafolio servicios de voz ETB, acuerdos de niveles de servicio

TABLA N°4. TABLA DE ANS PARA SERVICIOS DE VOZ Y DATOS

5.1 GESTION DE LOS RIESGOS

Riesgos Iniciales administrativos definidos:

e Debido a que este proyecto causara mucho impacto en nuestros clientes, el
retraso del proyecto podria afectar inconformidad de los clientes, reflejandose
en pérdidas economicas.

e Se requiere realizar la planificacion del tiempo siguiendo la metodologia del
PMI contemplando todas las areas de conocimiento.

e Dado que no somos expertos en esta migracion, la mala planeacion podria
afectar perdidas econdmicas en la compafia y sobre evaluar el presupuesto
aprobado para los costos iniciales.

e Aplicar la correcta metodologia del proceso de PMI, sobre la gestion del
proyecto.



Dado que el proyecto busca actualizar la tecnologia IP, estando a la
vanguardia tecnoldgica, podriamos traer nuevos clientes con esta solucion de
VoIP en la nube.

En el siguiente semestre se tiene presupuestado cambiar de sede principal, por
ende, podria retrasar el proyecto en un mes hasta que se realice la aceptacion
en la nueva sede.

Se tiene contemplado trabajar en paralelo en las dos sedes para evitar el
retraso en el proyecto.

Para el tercer trimestre del presente afio, se tiene estipulado un paro civico
nacional, el cual afecte el desplazamiento de los trabajadores a la sede para
este dia, afectando retraso en el cronograma.

Recuperar el tiempo perdido en otras fechas iniciales.
La comprar internacionales se pueden ver afectadas con el incremento del

dolar, por tal motivo es necesario dejar una reserva del presupuesto para
dichas compras.
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Fuente: Autores

TABLA N°5. ANALISIS DE RIESGOS

En la tabla No. 5 se muestra la matriz de analisis de riesgos externos e internos,
siendo la suma probabilidad e impacto el riesgo mas alto con su respectivo plan de
accion.

Se requiere de seguimiento y control a las amenazas y riesgos que se puedan
presentar lo cual se puede realizar un informe puede ser semanal o quincenal
durante cada actividad desarrollada y /o en proceso, asi como realizar reuniones
personales o por conferencia con el asesor comercial y el cliente, y generar un
avance por correo del progreso del proyecto.




6 CONCLUSIONES

Debido que el proyecto consiste en la migraciéon de Tecnologia del Call
Center de la Empresa Centro Cientifico Internacional de Medicina Bioldgica
Ltda (Vivemax) al nuevo servicio de VolP en la nube (IP Centrex) se logra
mejorar entre la conectividad de sus sedes.

También beneficia a las dos partes ETB y Vivemax, permite a la Compairiia
Vivemax estd a la vanguardia en tecnologia, ser innovador y ser mas
competitivo frente al servicio de otras empresas en el mismo sector de
salud y respecto a ETB mantener Vivemax como su cliente potencial.

La solucién VolIP en la nube permite con facilidad la escabilidad de su call
center ya sea temporal o definitivo.

Una mejora en la calidad de atencion al cliente, pues con la nueva solucién
en la nube y de conectividad la disponibilidad del call center aumenta
debido a la alta disponibilidad que ofrece ETB que un 99.7 %.

Se podré realizar un seguimiento de la atencién al usuario, como mejorar
los tiempos de respuesta a los clientes entre sedes serd mas agil facilitando
los pedidos o cualquier solicitud de los clientes de Vivemax.

El principal beneficio del proyecto para la organizacion es la apertura de
nuevos negocios lo cual atraera nuevos clientes e incrementara las
ganancias de la empresa.

A los principales directores de proyectos ganaran capacitacion vy
experiencia en este proyecto de prioridad media, lo cual les ayudaran a
mejorar su planeacion y su gestién como directores de proyectos.

La organizacion crecera en el area de mercadeo, ya que almacena
experiencia en la ejecucion del proyecto y se amplia el estatus en el &mbito
de contratacién de proyectos.
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