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Resumen

La externalizacion de una parte del negocio que tiene una organizacién hacia un centro de
atencion especializado, es una estrategia que la adoptan con el fin de brindar atencién de
calidad, especializada y permanente a sus clientes. Estos centro de atencion se enfrentan al
aumento de informacion que se genera de las interacciones con los clientes, sea a través del
teléfono, correo electrénico, mensajeria instantanea, redes sociales, entre otros. Los agentes
y supervisores de un centro de atencidén deben estar capacitados para atender a los clientes,
dependiendo de las caracteristicas de las asistencias que hayan adquirido. Una vez
identificado el problema, deben asignar un proveedor que se encargue de solucionarlo. Se
presenta este proyecto enfocado en la planificacion de un proyecto de desarrollo de software
para la gestion de asistencias médicas y vehiculares gque ingresan mediante llamadas
entrantes en un centro de atencion al cliente. Ademas, las diferentes integraciones con
software externo de geolocalizacion y facturaciéon electrénica. El proyecto utiliza los servicios
de infraestructura en la nube marcando una diferencia significativa en cuanto a integridad,
disponibilidad y seguridad de la informacibn en comparacion a las infraestructuras
tradicionales. La planificacién del presente proyecto serd el punto de partida para el desarrollo

de software.

Palabras Clave: planificacion, centro de atencion al cliente, nube, asistencias, software

externo
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Abstract

The outsourcing of a business part has an organization through the attention center; it is a
strategy that is adopted and focus on give quality attention, restricted and permanent to their
customers. These companies get through an increase of information that is being generate
from interactions with customers by mobile phones, emails, instant message, social media,
etc. The agents and supervisors of a customer's contact center must be trained to perform
duties to the client depending on the characteristics of the assistance that has been acquired.
Once the issue is identified, they should assign a provider to solve it. We present this project
focus on the planning of a development software project of medical assistance and transport
that get between incoming calls in a client's attention center.

Also the different integrations with external software of Geo localization and electronic billing.
The project use infrastructure service in the cloud marking a big difference on integrity,
availability and security of the information in comparison to the traditional infrastructure.

The planification of the present project will be the starting point to the software development.

Keywords: outsourcing, client’s contact center, cloud, assistance, external software
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1. Introduccion

Los centros de atencién al cliente son un espacio de comunicacion dedicado a la
prestacién de soluciones o servicios tercerizados (outsourcing) especializados y de calidad.
Son soportadas por tecnhologias de la informacion, recursos humanos, operacion continua y
gestion de procesos.

Gracias a los centros de atencién al cliente, el consumidor ha vivido grandes
transformaciones en cuanto a la entrega de informacion. Ahora esta a su alcance gracias a
una red de ordenadores que invadieron las residencias e instituciones.

Por tratarse de una forma moderna de comunicacién y de interaccion con el
consumidor, es indispensable que los agentes tengan entre sus habilidades, el conocimiento,
la agilidad, la movilidad, el trabajo atento, entre otros.

Basandose en outsourcing, una empresa contrata los servicios de un centro de
atencion al cliente especializado con el objetivo de externalizar una parte del negocio. Por lo
tanto, los agentes estan capacitados para brindar atencion de calidad a los clientes que se
comunican por alguna emergencia o simplemente para obtener informacién de sus beneficios.

Cada cliente accede a beneficios diferentes dependiendo de la empresa contratante,
cobertura, valores, limites, pagos, entre otros. Los agentes dependiendo del tipo de asistencia
asignan un meédico o proveedor vehicular para que atienda su necesidad.

En un centro de atencion al cliente los sistemas de informacion deben estar integrados
a varias herramientas. Por el ejemplo, el marcador encargado de lanzar las llamadas entrantes
a los agentes para el ingreso de informacioén, rastreo de proveedores vehiculares, entre otros.

Este proyecto se enfoca en la planificacién de un proyecto de desarrollo de software
para la gestion de asistencias médicas y vehiculares de un centro de atencién al cliente.
Ademas, contiene informacidn sobre integraciones con sistemas externos de rastreo vehicular
mediante el consumo de servicios web y la utilizacion de infraestructura como servicio en la
nube como el modelo de acceso de pago por uso de almacenamiento, servidores y otros
recursos informéticos.

El propdsito es planificar el desarrollo de un software para que en trabajos futuros se
logre la codificacion e implementacion. Para llevar a cabo esta fase, se brinda una idea general
de la metodologia que se podria utilizar, ademas, de herramientas y arquitectura para la
construccion del software.

El proyecto se basada en los fundamentos de la direccion de proyectos generalmente

reconocido como buenas préacticas de la guia del PMBOK.
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El contenido esté dividido inicialmente por una introduccion, seguido de la justificacion

de la contribucion, planteamiento del proyecto, estado del arte, objetivos, metodologia de
trabajo, planificacion del proyecto, conclusiones y trabajos futuros.

1.1. Justificacion

Considerando el tipo de operacidon que los centros de atencion al cliente poseen,
surgen varios problemas en la gestién de la informacion, procesos operacionales, comerciales
y recursos humanos.

La gran cantidad de informacidon que se genera diariamente se debe al constante
aumento de clientes que cuentan con beneficios de asistencias médicas y vehiculares, que
en muchas ocasiones se registran con datos faltantes o0 no logran ser atendidas. A
consecuencia de estos problemas se incrementan las horas extras de trabajo en las areas
operativas que interactla con los clientes, las areas administrativas, e incluso tecnoldgica.

El 4rea comercial que tiene relacion directa con las empresas contratantes atrae
nuevos productos para ser gestionados. Sin embargo, un centro de atencion al cliente no se
especializa mayoritariamente en desarrollo de software, sino en el aprovisionamiento del area
operativa que atiende al cliente, dejando un poco de lado los sistemas de informacién y las
integraciones con sistemas externos asumiendo que todo esta funcionando en un aparente
orden.

En el mercado existen herramientas que gestionan la informacion de un centro de
atencion al cliente, desde la infraestructura telefénica hasta el cierre de gestion por parte de
un agente. Pero las caracteristicas comerciales de las asistencias no son totalmente
parametrizables, esto conlleva a errores en la autorizacion de un servicio que no tiene, valores
gue no estan contemplados por un fallo en el calculo, las coberturas no son las contratadas,
entre otros.

Asimismo, cuando un agente gestiona una asistencia vehicular, debe asignar un
proveedor, que, a su vez debe ser rastreado satelitalmente mediante integraciones con
servicios web externos.

El software debe ser apto para la carga de gran cantidad de informacion que se genera
diariamente aprovechando las nuevas tendencias tecnoldgicas de los servicios en la nube que
optimizan y aseguran la informacion manejando una infraestructura distinta a la tradicional. La
informacion de los clientes es de caracter confidencial, por lo tanto, se debe garantizar la

seguridad en su manejo, evitando la manipulacién manual.
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1.2. Planteamiento del trabajo

Esta previsto que el software funcione como una plataforma de servicios principal o
Core de negocio de un centro de atencion al cliente que permita la integracién de los procesos
operativos de todas las areas.

Ademds, la integracion con sistemas externos como el marcador de llamadas
entrantes (inbound) y rastreo satelital de proveedores vehiculares. Asimismo, la utilizacion de
servidores en la nube publica como infraestructura tecnoldgica, mejorando el rendimiento,
disponibilidad, seguridad e integridad de la informacion.

Considerando la problemética evidenciada en la operacion de los centros de atencion
al cliente, se propone la planificacion de un proyecto de desarrollo de software que gestiona
las asistencias médicas y vehiculares segln las normas de la guia del PMBOK para la
direccion de proyectos.

La segunda seccién de la guia del PMBOK especifica todos los procesos que usan en
la gestion de un proyecto. En esta seccidn se describen los grupos de procesos de iniciacion,
planificacion, ejecucion, seguimiento y control y cierre. Asimismo, se describen los procesos
de cada grupo, los mismos que se presentan por areas del conocimiento (Sanchez-Arias &
Solarte-Pazos, 2010).

La planificacion de la contribucion esta dividida en cuatro fases y en cada una se
ejecutan procesos o tareas que se explican con mas detalle en los apartados 1.3y 3.3.

1.3. Estructura de la memoria

En el primer capitulo se describe el contexto de un centro de atencion al cliente y una
primera definicion del outsourcing enfocado a la prestacion de servicios. A continuacién, se
encuentra el apartado de justificacion del proyecto, que pudo ser escrito gracias a la visibilidad
real de los problemas que tienen este tipo de empresas. Por ultimo, el apartado que describe
el planteamiento de la contribucion.

En el segundo capitulo se estudia mas a fondo el contexto o dominio del trabajo
mediante el estudio del arte de los centros de atencion al cliente, outsourcing, etc.

En el tercer capitulo se plantean el objetivo general, los objetivos especificos y la
metodologia que se utilizara para la planificacion del trabajo.

En el cuarto capitulo se desarrolla la contribucion enfocada en la planificacion de un
software, que incluye las fases y actividades del ciclo de vida del proyecto.

En el quinto capitulo se escriben las conclusiones obtenidas después de la
planificacion del trabajo. Ademas, una idea general de los trabajos futuros que puede aportar

este documento. Al final del documento se plasma la bibliografia y se anexa el articulo.
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2. Contexto y estado del arte

En este capitulo se describen los trabajos relacionados a la presente contribucién y el
contexto o estado del arte de un software para la gestion de la informacion de los centros de

atencion al cliente.
2.1. Trabajos relacionados

En este apartado se describen trabajos que de alguna manera estan relacionados con
el contexto o ambiente de un centro de atencion al cliente. Al final, se examinan las ventajas
y desventajas de cada contribucién en una tabla comparativa. Para facilidad del lector, cada
trabajo esta enumerado para identificarlo en la tabla.

Para empezar, el Trabajo Nro. 1 es un estudio (Li, Chen, Zhang, Zhang, & Huang,
2012) que se efectla a un centro de contacto basado en la computacién en la nube. Se
detallan las arquitecturas IASS, PASS y SAAS enfocadas al contexto, la estructura logica de
la plataforma nube, conceptos sobre telefonia, procedimiento del servicio de llamadas
entrantes y salientes.

Esta informacion es validad para conocer la situacion de un centro de contacto en la
nube desde el punto de vista de infraestructura, pero no se alinean totalmente al contexto. Es
importante sefialar la informacion del capitulo cuatro, que habla sobre software en la nube,
aportando conocimiento sobre aplicaciones cloud, caracteristicas, formas de despliegue, etc.

En conclusidn, este trabajo aporta conocimiento sobre arquitectura nube para centro
de contacto, pero no se logra planificar ninguin desarrollo especifico de un software y tampoco
se definen integraciones que en la mayoria de software se requieren.

El Trabajo Nro. 2 se trata de una investigacién (Vargas Munevar, Guevara Merino, &
Sanchez Giraldo, 2015) realizada a la industria de Contact Center, BPO y la gerencia de
programas para disefiar una arquitectura que permita la gestién de operacién y procesos. Este
trabajo fue conveniente mencionarlo, porque identifica los componentes de un programa del
area de tecnologia de empresas de este sector.

Cabe mencionar el muestreo mediante entrevistas y encuestas para conocer la
estructura de este tipo de organizaciones (areas, cargos, rol de tecnologia). Como resultado
de la investigacion plantean un modelo de programa genérico aplicable al &rea de tecnologia.

En conclusion, en este trabajo se realiza un analisis a fondo del contexto y se menciona
una guia o metodologia de desarrollo, pero no se logra obtener un producto funcional y

tampoco se estudia a fondo, que arquitectura es mas 6ptima implementar.
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El Trabajo Nro. 3 corresponde a un documento (Roman & Bolivar, 2014) que expone
una metodologia para el reposicionamiento tecnoldgico de un contact center para el municipio
de Quito, tecnologias actuales, modelo de gestién de presupuesto, entre otros aspectos. Fue
conveniente mencionarlo porque analiza el apoyo que los contact center brindan hacia la
estrategia de la empresa.

Ademas, se expone una perspectiva de ITIL y COBIT que pueden implementarse como
buenas practicas en trabajos futuros, trabajando paralelamente a la planificacion de este
proyecto. Asimismo, para la fase de desarrollo es importante la informacién que brinda sobre
frameworks y tecnologias aplicadas a las empresas del sector.

Se concluye que este documento aporta valor agregado con ITIL y COBIT, pero no
brinda mayor analisis sobre planificaciobn con una guia o metodologia y tampoco que
infraestructura tecnolégica soportaria su contribucion.

El Trabajo N°4 (Castillo, 2017) plantea un modelo basado en SOA para el Gobierno
de Tl que define una arquitectura orientada a servicios para las empresas de contact center.
El objetivo de esta contribucion es crear un modelo orientado para los proveedores basado
en integraciones mediante servicios web.

Uno de los objetivos de este proyecto es planificar un software integral y escalable,
pero no necesariamente la arquitectura debe ser orientada a servicios. Para el desarrollo se
planifico otras técnicas mas actuales que internamente implementan modelos de servicios
mas optimos.

En conclusién, este trabajo es Util para implementar internamente un modelo SOA que
puede formar parte de un sistema core como se especifica en la planificacion de este proyecto,
gue en la actualidad resultan intrinsecas, porque generalmente los sistemas ya se integran a
otros para compartir informacion.

El Trabajo N°5 (Pedro & Juan, 2018) es una guia para implementar un SGSI para
empresas de contact center debido a que estos negocios se basan en altos porcentajes de
seguridad y disponibilidad. En esta contribucion es importante la informacién sobre los activos,
riesgos, controles y monitoreo de un contact center. Ademas, se logra crear un prototipo de
software multicapas, pero sin ninguna metodologia.

Se pude decir gue esta contribucién aporta valiosa informacién en cuanto al disefio de
seguridad de la informacién que serviria como complemento al proyecto actual, pero todos
sus estudios no se enfocan en una solucién integral de software y hardware.

En el Trabajo N°6 (Martinez, 2017) se disefia y se configura un contact center alojado
en la nube, en el que se explica una estructura basica, los sistemas que se usan, un célculo
de tréfico de llamadas inbound y outbound. Esta contribucién se enfoca mayormente en la

interaccion entre agente y telefonia en cuestion de marcado, no esta enfocado a la gestion de
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asistencias y no habla sobre metodologias de proyectos. En el titulo se observa el concepto
de nube, pero no contiene informacion sobre modelos o tipos de servicio.

En conclusion, toda la informacion referente a calculo de tréfico en el rea de operacion
es importante para estimar la concurrencia que puede tener un sistema de gestion de
asistencias como el planificado para el proyecto. La desventaja encontrada radica en la no
implementacion de una solucion integral de software y hardware.

En el Trabajo N° 7 (Hernandez, 2017) se implementa una aplicacion de consola que
recoge indicadores sobre el consumo de recursos en la infraestructura de contact center.
Ademas, el desarrollo de una aplicacion web que realiza simulaciones para conocer la
disponibilidad cuando un agente necesite ser alojado.

Esta contribucién no aporta informacién sobre la gestién de asistencias ni tampoco
sobre alguna arquitectura de software. Se puede rescatar la informacion que brinda sobre
integraciones, pero que no son necesariamente las misma que se utilizan en este proyecto.

El ultimo Trabajo N°8 (Cabrera, 2018) implementa un sistema automatizado de
llamadas para la gestion de cobranzas de una X empresa. El sistema se enfoca en las
llamadas salientes sobre VOIP usando una plataforma especifica con la que se reducen los
tiempos muertos entre llamadas.

Esta contribucion se basa en una solucidon open source que ya esta en el mercado.
Por lo tanto, no se logra crear un producto de software nuevo, pero se rescata la informacion
que brinda sobre la cantidad de llamadas recibidas en un contact center para tener un

aproximado de interacciones en cuanto a gestion de asistencias.

Tabla 1. Trabajos relacionados

Estudio del | Desarrollo Guia, cC Integracién
Trabajo | contexto de cc, de Modelo o Infraestructura enfocado con servicios
outsourcing Software | Metodologia en la nube en externos
asistencias

1 X X

2 X

3

4 X X

5 X

6 X X

7 X

8 X

9 X X X X X

Fuente: Elaboracion propia
El Trabajo N° 9 representa la planificacion del presente proyecto que logra cumplir con

la mayoria de caracteristicas que las demas contribuciones no implementan. Esta
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planificacion se basa en la guia PMBOK para la direccion de proyectos que garantiza éxito en
un alto porcentaje.

En la Tabla 1 se realiza un cuadro comparativo entre los trabajos relacionados y el
presente proyecto para identificar seis implementaciones y/o estudios que este proyecto
contiene en una unica solucién y como los trabajos relacionados, o bien no lo implementan o
no ofrecen una solucion integral. En este apartado se analizaron uno a uno los trabajos
relacionados, llegando a las siguientes conclusiones:

Los trabajos N° 2, 3 y 6 contienen un estudio sobre el contexto de un contact center y
outsourcing, que aporta informacién para conocer la situacién actual. Ninguno de estos
planifica o codifica un software, a diferencia de este proyecto que si logra ejecutarlo.

Los trabajos N° 5, 6 y 7 contienen informacion sobre desarrollo de software, pero
ninguno de ellos basado en una guia o metodologia, y tampoco sobre gestién de asistencias
en un contact center comercial. La informacién de estos trabajos es importante para conocer
que es factible desarrollar software a medida dependiendo del negocio de la empresa del
sector.

A diferencia de los trabajos N° 2, 4 y 5 que, si hablan sobre guias, modelos o
metodologias, pero no llegan a desarrollar un producto y tampoco mencionan arquitecturas,
sea tradicional o en la nube. La guia PMBOK utilizada en este proyecto resulta ser la mas
optima por el andlisis detallado del alcance, proyecciones, estimaciones y monitoreo.

En referencia a modelos en la nube como servicio, infraestructura o plataforma se
habla en los trabajos N° 1 y 6. Todos realizan un andlisis de la nube enfocada a sus
contribuciones, pero ninguna brinda un detalle pormenorizado de costos. Este estudio
realizado en el actual proyecto marca una gran diferencia al brindar informacion suficiente a
cerca del tipo de nube y costo para escoger una infraestructura adecuada.

En el trabajo N° 8 se realiza un andlisis enfocado en el servicio de asistencias
aportando informacion valiosa de servicios que se asemejan al presente proyecto. La
desventaja radica en que no se realiza ninguna planificacién o desarrollo de un producto y
menos aln, bajo una guia o metodologia.

Por altimo, los trabajos N° 1,4 y 7 hablan sobre integraciones con servicios externos
mediante técnicas especificas para sus trabajos. La diferencia radica en que ninguno de estos
realiza integraciones para rastreo de proveedores, a diferencia de la presente contribucién
que, partiendo de un andlisis previo, opta por implementar la trazabilidad de la gestidon
vehicular en tiempo real, estimado los tiempos y ayudando a mejorar la atencion al cliente que
lo solicita.

En sintesis, este proyecto radica en la planificacion de una solucién integral de

software que abarca todas las caracteristicas que un centro de atencion al cliente enfocado a
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la gestion de asistencias debe tener. No solo se planifica el software, sino también el hardware
a bajo costo en la nube, que la mayoria de soluciones la estudian por separado.

A esta planificacion se afiade un valor agregado al establecer una técnica agil 6ptima
para llevar a cabo el trabajo futuro de desarrollo. Ademas, herramientas de trabajo
colaborativo, versionamiento, integraciones para rastreo de satelital y una arquitectura de
software basada en micro servicios apto para un centro de atencion al cliente. No dejando por
fuera la arquitectura en la nube no tradicional para lograr implementar un software y hardware

de calidad en los tiempos, costos y recursos estimados.
2.2. Preliminares

En este apartado se introduce al estado del arte sobre el contexto del proyecto. Las
definiciones sobre los centros de atencidn del cliente, el outsourcing como una alternativa que
adoptan ciertas empresas para Sus procesos no criticos y un apartado importante sobre la
situacion actual, herramientas y caracteristicas de la Infraestructura en la Nube como servicio
(IASS).

2.2.1. Los centros de atencion al cliente

Los centros de atencion al cliente se originaron a raiz de la necesidad de prestar un
servicio rapido al cliente a través del teléfono. Inicialmente fue por cuestiones informativas,
con el fin de brindar un servicio dependiendo de las diferentes ofertas del producto.

En el trabajo de (Chancay, 2018) “un contact center es un centro de coste en lugar de
ser un centro de beneficios. Hay que tener en cuenta que es un importante canal de atencién
gque mantiene relacién con el cliente, con gran fuente de informacién que tiene una excelente
palanca para la creacion y correcta gestién con los clientes. Un contact center es la ventaja
mas competitiva para si mismo.”

En la Figura 1 se muestran los diferentes medios de comunicacién que se emplean en

un centro de atencion al cliente, ademas, los servicios mas comunes que se ofrecen.

CALL CENTER
3 FAX i * RELACIONES COMERCIALES
N ' | A « MANKFTING
= m“ ﬂ CAAITALT « £ COMMERCE
CUE“'BS, Pagina vesd dn Lo arrgiiess -1 .c,:,_: > « SOPORTE TECNICO
' - . M +« SERVICIOS (HEPUESTOS
B ENTREGAS, ASISTENCIAS
{ ol ¢ « COMUNICACIONE S PO LA WS
e
_

Figura 1. Integracién medios de comunicacidn de un contact center
Fuente: (Chancay, 2018)
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Debido al tipo de negocio de los centros de atencién al cliente, se deben transformar
en empresas proactivas que sean parte importante e influyente en la toma de decisiones y
objetivos corporativos.

Los sistemas de informacién ayudan a este tipo de empresas a encontrar un equilibrio,
observando todos los aspectos de la operacion de los agentes, el departamento comercial,
calidad de servicio, satisfaccion del cliente, resultados esperados y ventas efectivas.

Los centros de atencidon al cliente generalmente son muy buenos para cumplir su

mision principal al menor costo posible.
2.2.1.1. Estrategias de negocio

El objetivo mas importante de las organizaciones es satisfacer las necesidades de sus
clientes, mas aun cuando prestan servicios. La mayor parte de clientes son exigentes, esta
acostumbrado a la fiabilidad e inmediatez en que sus necesidades sean resueltas.

Se muestran a continuacion una serie de estrategias de negocio que los centros de
atencion al cliente implementan.

% Calidad de servicio. Es la implementacién de procesos que aseguran una eficiente
prestacion de servicios al cliente. Ademas, permite detectar la causa de los problemas que
se presentan y de una forma sistematizada garantizar las correcciones o mejoras.

% Personal capacitado. La formacion y conocimiento de los agentes deben ser especificos.
Los dotes en la comunicacion, capacidad de gestionar un gran namero de llamadas,
improvisar en el momento de solucionar problemas de forma rapida y efectiva.

% Experiencias unicas. Es necesario ofrecer un valor agregado en la oferta o prestacion de

servicios y adaptados a cada uno de ellos.

X3

%

Contacto multicanal. La capacidad de un centro de contacto de atencion al cliente para
ofrecer varios canales de comunicacion. La reputacion de la organizacién es importante

al mejorar en las diferentes implementaciones de canales de comunicacion.

X3

%

Tecnologia de punta. Es necesario contar con las mejores herramientas tecnolégicas,

asi como, conocer dia a dia las ultimas novedades en el mercado.

X3

%

Analisis de resultados. Se debe analizar e interpretar los informes e indicadores de
rendimiento para tomar medidas estratégicas dependiendo de los resultados.

% Analisis de la competencia. Es importante realizar un andlisis de mercado en todo
momento para reconocer la realidad y como la organizacion debe gestionar las

estrategias.
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2.2.1.2. Servicios

Segun (Morris et al., 2009) los servicios que proporciona un centro de contacto de
clientes se dividen en dos grupos: inbound y outbound.

« Servicios inbound. O, de entrada. Son los servicios en los que el cliente se comunica
con el centro de contacto utilizando cualquier canal de comunicacién. El objetivo es
resolver las dudas respecto a un producto o servicio. Desde el lado de la operacion, el
cliente realiza una llamada al centro de contacto, la cual es atendida por un agente que, a

su vez, atiende la necesidad del cliente.

7
0.0

Servicios outbound. O, de salida. Son los servicios en los que el centro de atencion se
comunica con el cliente utilizando cualquier canal de comunicacién. Por lo general, se
realizan ventas, cobranzas, encuestas de satisfaccion y actualizacién de datos de cliente.
Desde el lado de la operacion, el agente del centro de contacto de clientes crea una

interaccion con el cliente mediante un canal de comunicacion.

Tabla 2. Principales servicios inbound y outbound

Tipo Tipo de Servicios | Servicios Il Servicios Il
Servicio Comunicacion
Inbound Entrante Postventa Resolucién de consultas o Cobranzas

entrega de informacién

Outbound Saliente Venta Recoleccion de informacion, Tele encuestas
sondeo o prospeccion

Fuente: Elaboracién propia
En la Tabla 2 se aprecian los principales servicios inbound y outbound que ofrecen los
centros de atencién al cliente. Entre los servicios mas comunes estan: postventa y ventas,
seguido de servicios que brindan informacion o resolucién de consultas y por ultimo cobranzas
y encuestas. Todos estos servicios tienen una operacion con un nimero considerable de

agentes atendiendo ininterrumpidamente en el caso inbound.
2.2.1.3. Modelos de negocio

Gran parte de los costos que se generan en un centro de atencién al cliente esta
asociado al recurso humano, que representa alrededor de un 70%. La infraestructura
tecnolégica conforma el 13% y el 10% del costo total, segun (FLUSS, 2005). Lo parafraseado
anteriormente, se traduce en que su operacion sea una de las mas intensas en cuanto a
recurso humano.

La transformacion digital y la incorporacion de nuevas tecnologias, estan transformado

a estas organizaciones para que no dependan mayoritariamente del trabajo de los agentes.
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Existen varios modelos de negocio en el area de operacion dentro de un centro de contacto

de clientes, los principales son: In-House y Outsourced.

« El modelo In-House. es una unidad de negocio catalogada como un centro de costos y
no como una unidad que genera ingresos. En las organizaciones es importante conocer
cuales son los negocios que generan ingresos, que puedan relacionarse con la actividad
comercial de la empresa y la facturacion.

Con la utilizacién de este modelo se realizard un analisis entre los ingresos generados por
el centro de contacto contra los costos totales de la unidad de negocio. Asimismo, se

conoce si es conveniente mantener, expandir o externalizar la gestion operativa.

7
0.0

Por otra parte, el modelo Outsourced tiene diferentes modalidades, las principales son:
por posicion, por hora de logueo, por hora productiva y por tiempo de transaccion.

o El cliente puede alquilar estaciones al proveedor, el cual, lo Unico que debe
asegurar es la infraestructura adecuada. En este modelo los agentes puedo o no
estar en la némina del proveedor. El know-how y la ejecucion operativa siguen a
cargo del cliente.

¢ Otra modalidad, es por hora de logueo de los agentes. Esto quiere decir, que el
proveedor es quien facturara al cliente las horas de trabajo de los agentes. El
proveedor es el responsable de la operacion.

e Por hora productiva, el proveedor asume el riesgo en cuanto a los indicadores de
tiempos no facturables, es decir, pausas, entrenamiento, entre otros. Se realiza un
analisis frecuente de la gestion en tiempo real de los agentes.

e Por ultimo, la modalidad por tiempo de transacciéon, en donde el proveedor factura
las horas de atencién neta descontadas previamente el tiempo de las pausas,
entrenamiento, entre otro. En esta modalidad, el cliente define los objetivos de

atencion, prestacion de servicios y programar o planificar el horario de trabajo.
2.2.2. El Outsourcing

A partir de la importancia y complejidad de la gestion con el cliente, las organizaciones
estan interesadas en rapidas implementaciones esperando mejorar sus niveles de servicio.
Por esta razén, es de esperar que opten por la contratacion de empresas externas
especializadas en el negocio.

Esta metodologia de trabajo permite traspasar procesos no criticos del negocio a
proveedores especializados. Estos procesos son comercialmente interesantes, lo que quiere
decir, que dejaran ganancias a la organizacion. Esto se vera representado en una disminucién
de los costos dado que se liberan recursos que podran ser utilizados en otros procesos claves

del negocio.
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Resulta evidente que gran parte de la ventaja competitiva de estas empresas, tanto
back office como front office de su actividad, reside en la economia de escala que se consigue
y por tanto el posicionamiento competitivo 6ptimo que supone ofrecer unos costes unitarios

mas bajos. (Monterrey-Meana, 2013).

Ahorro en costos

Beneficio desde la
experiencia del cliente

L 4

Outsou rcin g

| o |

Ahorro de tiempo Personal tecnico
especializado

Centrarse en la actividad
comercial principal

Figura 2. Beneficios del outsourcing
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 2 se muestran seis beneficios al externalizar una parte del negocio
mediante el outsourcing. En cuanto a resultados operativos, se tiene la satisfaccion del cliente
y mejoras en los sistemas de informacion sobre los productos que se ofertan. Todo esto a
partir de una buena gestion de calidad del agente en cada interaccion con el cliente.

En cuanto a resultados financieros, aumentan las ventas; crece el nivel de confianza
del cliente en la organizacion que los atiende, ademas, el trabajo colaborativo se hace mas

robusto.
2.2.2.1. Caracteristicas de un Business Process Outsourcing (BPO)

Al entregar el proceso para que lo gestione una empresa externa, se deben asumir
ciertos puntos. Primeramente, la pérdida parcial del control del proceso, segundo, perder el
Know-How y tercero, no alcanzar un ahorro significativo de costos.

Sin embargo, se deben establecer previamente a la implementacion, la forma en la
gue se va a operar para establecer una comunicacion efectiva entre las partes y que no surjan
incidencias con el cliente final.

En la Figura 3 se muestran las ofertas de servicios mas comunes de BPO; de los
cuales, los méas usados son el Back Office de Operaciones en el que se administra y gestiona

operacion bancaria, juridica, telefonica, siniestros, reclamos y el Back Office de Administracién
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en el que administra y gestiona operacion financiera, facturacion, cobros, proveedores, entre
otros.

1

i 0)
& fa ¥

BESTION
DOCUMENTAL
Figura 3. Oferta de servicios de BPO
Fuente: (Qipert, 2016)

En este contexto, el Business Process Outsourcing significa un paso mas en la
estrategia de externalizacion de las organizaciones. Es una actividad econdémica nueva de
empresas especializadas en la gestion de procesos para terceros. Entre las principales
caracteristicas se pueden mencionar.

% Generalmente se subcontratan procesos que no afectan directamente la prestacion del
servicio o que no forman parte integral del negocio.
% Las actividades que mas se subcontratan son las administrativas, financieras, operativas

o de tecnologia, con el fin de depurar los procesos, transfiriendo las tareas engorrosas.

7
0.0

Es importante garantizar el cumplimiento estricto de la ley, prevencion de riesgos
laborales, adecuacién del centro de operacion basandose en los principios de

responsabilidad social.

7
0.0

Se llega a un acuerdo mediante un contrato, en el que las partes se comprometen a

cumplir con sus actividades.

7
0.0

Es importante la experiencia especializada en el sector de la actividad

7
0.0

El recurso humano es importante, debe ser calificado y de bajo costo. Estos parametros

son atractivos para que una empresa se interese en la implantacion de proyectos BPO.
2.2.2.2. Gama de servicios y riesgos en la implementacion

La gama de servicios es amplia, todo depende de la divisién en la operacion de la

empresa. Entre los servicios que se ofertan pueden estar.

7

% Reclamos

7

% Servicios legales

s Compras
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7
0.0

Tele Marketing

7
0.0

Servicios de Asistencias

7
0.0

Servicios de Cobranzas

7
0.0

SupplyChain

7
0.0

Servicios financieros y contables

7
0.0

Gestion de las Operaciones del Cliente, entre otros
Los riesgos de fracaso de las empresas de BPO estan relacionados con las
obligaciones contractuales que mantienen con sus clientes. La gestion efectiva puede
disminuir el riesgo, pero la falta de seguimiento y control de cambios puede dar lugar a un
rendimiento deficiente
Es fundamental un tiempo de entrenamiento al personar previo a la contratacién de
servicios para que el proveedor pueda instruir el trabajo en las tareas de manera €eficiente,

inmediata y sin cometer errores.
2.2.3. Modelo de Infraestructura como Servicio

El libro de (Kavis, M.J.,2014) sefala que la computacién en la nube es una
combinacion entre lo mejor de la era de los mainframes, el mejor computador cliente-servidor,
junto a la era de internet.

La computacion en la nube pone a disposicibn una gran cantidad de recursos
informaticos, brinda un amplio acceso a la red a través de internet y lo transforma en un

servicio que suele ser pagado segun se usa.
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Application User Interface | Transactions E
S
@
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S
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Figura 4. Pila de una nube
Fuente: (Kavis, M.J.,2014)
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En la Figura 4 se observa en el bloque mas alto los stack components de usuario en
los que realiza un inicio de sesién o registro para todos los modelos de servicio. Si el modelo
es SAAS se accede a los tres bloques inferiores. Si el modelo es PAAS, del bloque de usuario
se accede al bloque de pila de aplicacion y bloque de infraestructura. Por ultimo si el modelo
es IAAS del bloque de usuario se accede directamente al bloque de infraestructura.

En modelos tradicionales, el equipo de Tl construye y administra todo desde cero. Esto
quiere decir la compra de software, instalar y administrar servidores, desarrollar e instalar el
software, implementacién de niveles de seguridad, parches, firmware, entre otros.

El modelo de Infraestructura como Servicio (IAAS) proporciona niveles de abstraccion
y automatizacion para las tareas de un equipo de TI. Proporcionan mas agilidad a los
consumidores de servicios para que puedan concentrarse mas en temas comerciales y menos

en la gestién o administracion de la infraestructura.
2.2.3.1. Ventajas y desventajas

La ventaja mas notoria es evitar el gasto relacionado a hardware y recursos humanos.
Por consiguiente, la nube reduce los gastos en infraestructura, mantenimiento y servicios,
incurriendo en un costo sobre consumo total.(Ramos Ali, 2012). A consecuencia del modelo
de costo sobre consumo se eliminan gastos en cuanto a compra de equipos, pago a
empleados y mantenimiento de equipos.

Asimismo, la escalabilidad que ofrece el cloud computing ofrece la posibilidad de
adquirir mas servicios 0 mas capacidad de procesamiento o almacenamiento es relativamente
sencillo. Se destaca también, la flexibilidad como caracteristica que permite adaptarse
rapidamente a los cambios en la adquisicion o reduccién de recursos.

Una de las ventajas de la nube es operar bajo proteccion. El enfoque de seguridad en
la nube es igual en torno a la prevencion, deteccién y resolucion, con la diferencia de que las
actividades se las realiza de una manera mas agil. La informacién esta protegida en centros
de datos dentro o fuera del pais.

La eficiencia y productividad dependen del proveedor, la centralizacién requiere
medidas de seguridad diferentes. Se debe tomar en cuenta que la informacién se alojara en
servidores externos; esto incurre en una falta de confianza por el robo o hackeo de datos de

los piratas informaticos. (Ramos Ali, 2012).
2.2.3.2. Modelo de despliegue Publico

El modelo de despliegue se refiere a la localizacion y gestion de la infraestructura de

nube. La nube publica tiene muchos mas clientes que la nube privada y nube comunitaria. Por
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lo tanto, es capaz de ofrecer mas servicios e interactuar mas con los clientes, ademas, de
poder administrarla automéaticamente o con una minima intervencion humana.

La infraestructura de una nube publica es propiedad del proveedor de la nube, el

mismo que arrienda a sus clientes. El proveedor maneja la infraestructura fisica.
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3. Objetivos concretos y metodologia de trabajo

Para la planificacion del este proyecto se ha planteado un objetivo general que abarca
lo que se pretende a nivel macro y varios objetivos especificos que se iran alcanzando
conforme avanza el proyecto.

Segun la Guia del PMBOK, cada proyecto es diferente, es decir, no todos los procesos,
técnicas, entradas y salidas son necesarios. La adaptacion es importante porque aborda las
restricciones contrapuestas de alcance, cronograma, costo, recursos, calidad y riesgo

(Institute Project Management, 2017).
3.1. Objetivo general

Planificar un proyecto de desarrollo de software con infraestructura en la nube para la
gestion integral de servicios de asistencias médicas y vehiculares de un centro de atencién al

cliente.

3.2. Objetivos especificos

7
0.0

Analizar la situacion actual del outsourcing enfocado a la contratacién de un centro de

atencion al cliente especializado.

7
0.0

Recolectar3 los requerimientos de las areas de un centro de atencion al cliente como base

para el desarrollo de software.

X3

%

Establecer un plan de proyecto que incluya la identificacion de interesados, gestion del

alcance, cronograma, costo, riesgo, monitoreo y control.

X3

%

Establecer una técnica agil, herramientas y arquitectura para la fase de desarrollo de
software.

« Definir integraciones para rastreo vehicular mediante el uso de servicios externos que
brindan acciones complementarias.

« Establecer el control sobre el alcance, cronograma y riesgos del ciclo de vida del proyecto.
3.3. Metodologia del trabajo

Para la realizacién de este proyecto se aplicaran los fundamentos de la Guia del
PMBOK 6ta edicion. Esta guia proporciona una base sobre la que varias organizaciones
construyen metodologias, politicas, procedimientos, reglas, herramientas y técnicas, asi como

las fases del ciclo de vida en la direccion de proyectos. (Institute Project Management, 2017).
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El ciclo de vida del proyecto es predictivo, es decir, el alcance, el costo y tiempo se

determinan en las fases iniciales. Ademas, se pone mayor énfasis en la especificacion de

requisitos, la planificacion detallada a fin de reducir el riesgo y costo, y la participacion de los
interesados en hitos especificos.

Tabla 3. Matriz de Procesos y Areas de Conocimiento

-
CGrupos de Procesos de la Direccion de Proyectos
Areas de Grupo de Grupo de Grupo de ”ﬂu Grupo de
Conocimiento Procesos de Procesos de Procesos de Procesos Procesos de
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Intograckin del | Acta de Constitucitn | Plan para b Cestionar o Trabago | Cortrolar ¢l Tmbago | Proyecto o Fase
Proyecto del Proyecto Dweciion del del Proyecto del Proyecto
Proyecto A4 Cestionar ol A.GRmd
Conoamento del ?ﬁolluqado
5. Gestion del suu::m 5.5 Validar of
Alcance del Gessitm del Alcance Nearne
Proyecta 5.2 Racepiier 5.6 Controlar of
5.3 Dolinir of Alcanco Hicare
6.4 Crear s EDT/WES
6. Gestion del 6.1 Pasitcr I 6.6 Controkr of
Cronograma del —— Cronograma
Proyecto 6.2 Datrir as
Actnidades
6.3 Secemaciyr bis
Acinedades
€4 Fstimer I
Durackin de ks
Acthidades:
6.5 Dosanvity o
7. Gestion de los 1 Kl:.lzh (I\A Controler los
Costos del Gaelitn s -ostas
12 Estmar los
Proyecto
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8. Gestlon de la E.1 Planificar la 8.2 Cestionx £3 Controbr |2
Calidad det Gestidin de la Cabdad Caidad
Proyecto Cabdad
9. Gestion de los g.lFu:zh g.imnnu;ms gﬁcumoblos
Recursos del ,‘”‘“ﬂ““ .
Proyecto RAcirscrs @ k35 Mutw
10. Gastion de las 10.1 Plarvicar ks 10.2 G ks | 102 M las
Comunicaciones Cestion de las G i Comunicaci
del Proyecto Comurcaciones
11. Gestion de los 11.1!!:::1: 11.6 Impl 11.7 Moni los
Rieages del 102 Mmittcarios © | 1 espuesta &
Proyocto v los Riesgos
11 3 etrar
Arciess Cuabiivo de
ﬂimu
Andie Cusnitatvo
@6 Recs
115 Pemiicar
Respunsta 3 s
Rewgos
12. Gestion de las 12 Plarsicarlo | 12.2 Clectuar los | 2.3 Contolar ks
Adquisiclones Cestitn . Adqur
del Proyecto Aquisciones
13. Gestion de los | 13.1 ldentificar o 13.2 Planicar of 1336 ] 134M vl
Intoresados los | ) vok > de | Participacion de ok ¥ de
e fos Inasresid Jos | & koo bitiresid
\ A

Fuente: Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento de la
Direccion de Proyectos (Institute Project Management, 2017)

La Tabla 3 muestra la correspondencia entre los Grupos de Procesos y Areas de
Conocimiento de la Direccién de Proyectos. Los Grupos de Procesos son actividades
superpuestas que se ejecutan conforme avanza el proyecto.
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Se escogio realizar el proyecto sobre la Guia del PMBOK después de una revision de
la literatura de la ultima edicion. Es fundamental que las organizaciones como un centro de
atencion al cliente que se dedica a brindar servicios y aprovisionar mayoritariamente su area
de operacion, se enfoque también en la gestion de proyectos tecnolégicos.

Los procesos en la Fase de Inicio se alinean a la planificacién de un software de
asistencias en donde existen muchos interesados internos y externo a la organizacion.
Asimismo, el andlisis de los factores ambientales de una empresa que opera
permanentemente con gran cantidad de personas.

En la Guia del PMBOK se puede realizar un analisis mas profundo sobre el alcance,
cronograma, presupuesto, etc, a diferencia de las metodologias de desarrollo que se enfocan
en el ciclo de vida del software y sus fases.

En la Fase de Ejecucion es importante la definicion de una metodologia o técnica para
lleva a cabo el desarrollo de software. Scrum es una metodologia que combinada con DevOps
resulta util, amigable y automatica en el momento de crear sprints de desarrollo, pruebas,
retroalimentacién de interesados y medicion del tiempo para tareas de programacion.

De igual manera, la fase de monitoreo y control implementa un flujo de trabajo que,
por ejemplo, a diferencia de las metodologias de desarrollo mediante el proceso interactivo
incremental, se obtiene retroalimentacion por errores de codificacion, mas no en alcance,
cronograma, presupuestos, entre otros.

Los proyectos basados en esta guia garantizan un minimo de condiciones para que su
implementacion sea exitosa, generando una cultura de proyectos que requiere el apoyo de la
alta direccion, direccionamiento estratégico, Know-How sobre la gestion de proyectos y el

mejoramiento continuo de los procesos implementados.

3.3.1. Procesos de inicio

El propésito de los procesos de inicio es alinear la expectativa de los interesados y el

proposito del proyecto. En esta etapa se describe lo siguiente.

3

2

Propoésito y contexto del proyecto

7
'0

*,

Criterios de éxito

3

2

Descripcion de roles y responsabilidades
% Factores ambientales

« |dentificacion de interesados
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3.3.2. Procesos de planificacion

El objetivo principal de los procesos de planificacion es desarrollar el plan para la
direccién del proyecto y los documentos para llevarlo a cabo. En esta etapa se define lo
siguiente.

« Planificacion de la gestion del alcance

1. Recopilacién de requisitos funcionales

2. Objetivos estratégicos del centro de atencién al cliente

3. Propositos del proyecto

4. Descripcion del producto

5. EDT/WBS

Cronograma del proyecto

7
0.0

7
0.0

Desarrollo del presupuesto

7
0.0

Gestién de la calidad

7
0.0

Gestion de riesgos
3.3.3. Procesos de ejecucidn

En esta fase se recomienda el uso de Scrum y herramientas tecnologias en la nube
gue se pueden usar para el desarrollo de software. Se establece una arquitectura y posibles

integraciones mediante servicios web. En esta fase se define lo siguiente:

3

<

Enfoque Scrum

3

2

Enfoque DevOps

3

2

Azure DevOps

3

<

Arquitectura de Micro servicios

R/
0.0

Integraciones para gestiones médicas y vehiculares

+ Infraestructura en la nube
3.3.4. Procesos de monitoreo y control

En este grupo de procesos se monitorea y controla el trabajo que se realiza dentro de

todas las fases del ciclo de vida del proyecto. En esta etapa se define lo siguiente.

/7

«» Control del alcance

/7

<+ Control del cronograma

/7

<+ Control del riesgo
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3.3.5. Lecciones aprendidas

Estos procesos permiten cerrar o completar un proyecto o una fase especifica. En esta

etapa se define un registro de lecciones aprendidas.
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4. Desarrollo especifico de la contribucidn

En este capitulo se presentan las fases que pertenecen a la direccion de proyectos de
software segun la Guia del PMBOK 6ta edicion.
Cabe recalcar que cada proceso se aplica a la direccion de proyectos de software, los

cuales forman parte de la matriz de procesos de la Tabla 3.
4.1. Inicio

Esta fase parte del supuesto de que el proyecto ya ha sido evaluado y se han

considerado las alternativas y su viabilidad.
4.1.1. Proposito y contexto del proyecto

Las empresas ya sean aseguradoras, bancos, cooperativas, distribuidoras, entre otras,
otorgan a sus clientes beneficios cuando adquieren un producto o servicio. Dependiendo de
factores propios del negocio de cada organizacion, sus clientes son acreedores de beneficios
gue van desde asistencias, descuentos, viajes, pasajes aéreos, hasta regalos.

El propésito del proyecto es planificar el desarrollo de un software para la gestién
asistencias médicas y vehiculares. Estas gestiones las realizan los agentes de un centro de
atencion al cliente contratado por una empresa mediante outsourcing.

Para ilustrar mejor, el cliente cuando se le presenta alguna emergencia o simplemente
requiere informacion, se contacta con su organizacién para que su necesidad sea resuelta.
Es aqui en donde el outsourcing de una parte del negocio es trasladada a un centro de

atencion especializado en brindar una comunicacion de calidad e inmediata con el cliente.
4.1.2. Criterios de éxito

El éxito es una percepcion intangible que varia segun las expectativas de la gerencia

y todas las fases de un proyecto. Cada criterio puede ser juzgado dependiendo de los

principios y estandares. Se mencionan algunos criterios a continuacion.

% Equipo de Proyecto. Es la conformacién del equipo concreto para el proyecto de
desarrollo de software, capaz de involucrar a todos los actores involucrados en el proceso
desde usuarios hasta interesados.

% Inicio del proyecto. La identificacion temprana de los interesados tanto internos como
externos, permite analizar sus requisitos e ir planificandolos segun una metodologia agil.
Esto reduce los problemas futuros en cuanto a la entrega de un producto final y funcional,
e incluso reduce cambios futuros.
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« Satisfaccidn del cliente. Se mantiene a través de una comunicacion efectiva y de calidad
entre los agentes de operacién y clientes. Ademas, de una comunicacion continua entre
el area de comercializacion, proveedor de servicios médicos, vehiculares y tecnologia.

% Plan estratégico de tecnologias de la informacién. Un centro de atencion al cliente
debe apostar por el desarrollo de software aprovisionando un &rea de tecnologia
especializada; aplicando una estructura organizativa horizontal orientada al cumplimiento
de obijetivos tecnoldgicos.

< Estrategias comerciales. Las estrategias comerciales que captan la atencién de las
empresas contratantes. Estas empresas podran confiar en un centro de atencion al cliente

gque asegure la calidad de servicio brindado a sus clientes.

7
0.0

Proveedores. Se gestionan los productos o servicios con una herramienta tecnologica
gue asegura la confiabilidad, disponibilidad e integridad de la informacién. Se intenta

involucrarlos en el “win-win”, es decir ganancias o beneficios para ambas partes.

7
0.0

Compromiso empresarial. Compromiso ejecutivo, comercial y operacional para el uso
de una herramienta tecnolégica integral que automatice las gestiones del centro de
atencion al cliente.

% Adaptabilidad. Cada proveedor posee diferentes productos o servicios para sus clientes.
Parametros como tipo de beneficio, coberturas y planes son informacion obligatoria para
todos.

s La infraestructura en la nube. Impulsa la transformacién digital, ademas, puede
incrementar la participacion de clientes a través de aplicaciones moéviles. Ademas, prepara
a la organizacion en el manejo de la nueva tecnologia de computacion en la nube

s Aumento de la velocidad de respuesta. La infraestructura en la nube aumenta la

performance de los aplicativos, ademas, disminuyen los tiempos de respuesta.

X3

%

Integracion. Capacidad de integracion con herramientas externas que brindan servicios

complementarios como facturacién y geolocalizacién de gruas.
4.1.3. Descripcion de roles y responsabilidades

Una de las principales tareas en el inicio de un proyecto es definir los roles y
responsabilidades. No existe una definicién exacta sobre los roles y responsabilidades porqué
cada proyecto tiene sus caracteristicas especificas.

En la Figura 5 se muestran los roles minimos necesarios para el proyecto de desarrollo
de software. En el nivel mas alto de la jerarquia se encuentran los patrocinadores; el equipo
de proyecto se ubica por debajo y a un costado los stakeholders de negocio que no pertenecen

al equipo como tal.
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Patrocinadores

Jefe de Proyecto

Coordinador de Proyecto

Stakeholders
de Negocio

Lider de Desarrollo de
5w

Lider de QA & Testing Lider de Infraestructura

y Seguridad de
Informacion

Analistas de QA

Desarrolladores de
SW

Figura 5. Diagrama de Roles
Fuente: Elaboracién Propia

Una vez que han sido identificados los roles, se asignan las responsabilidades o

actividades a cada uno como se muestra en la Figura 6.

- Obtener de recursos para el proyecto

« Justificar la importancia del proyecto ante el directorio en un alto nivel

» Generar visibilidad del proyecto en la organizacion

* Asegurar que los objetivos del proyecto estén alineados con los del
negocio

+ Aprobar el plan de gestion del proyecto

» Asegurar una gestion adecuada de los riesgos

 Autorizar gastos y compras

» Aceptacién de entregables

+ Cierre del proyecto

Patrocinador

+ Planificar y monitorear el proyecto

» Gestionar el cronograma del proyecto

» Gestionar el presupuesto del proyecto

|5]reofee2?o « Gestionar la comunicacién dentro del equipo
y » Evaluar los logros del proyecto

* Mantener al equipo enfocado en los objetivos

» Establecer practicas que aseguren la integridad y calidad de los
artefactos

* Organizar el equipo de trabajo de proyecto

* Monitorear el cumplimiento del cronograma del proyecto
» Comunicar los riesgos al jefe de proyecto

» Mantener comunicacion directa con los lideres del equipo
* Mantener comunicacion directa con los stakeholders

Coordinador

de Proyecto
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+ Comunicacion directa con los proveedores de servicio

+ Participacion en las actividades de la gestién del cambio

» Acuerdos comerciales con los proveedores

+ Autorizacion de gastos y compras

+ Comunicacion con el coordinador de proyecto y lideres funcionales
» Retroalimentacion de entregables

» Supervisar los avances del desarrollo de software

» Organizar el equipo de desarrollo de software

» Planificar reuniones de trabajo

» Planificar sprints de desarrollo de software

+ Comunicar avances y entregables a los lideres de proyecto

* Analizar las diferentes arquitecturas y herramientas para el desarrollo
» Versionar los avances del desarrollo de software

* Revisar y documentar los entregables del desarrollo de software

Disefiar el plan de pruebas

* Definir pruebas de integracion

* Analizar y reportar los resultados del plan de pruebas

* Definir y revisar herramientas, estandares o normas del plan de pruebas
*Revision y documentacion de entregables de pruebas

« Codificar e implementar los componentes del sistema

* Administrar las bases de datos

«Corregir errores

*Versionar los entregables del producto

*Documentar los avances de los entregables del producto

*Controlar y comprobar que se cumplan los requerimientos funcionales
*Ejecucion de casos de prueba

+Confirmacidn de resultados de pruebas

*Documentar los resultados de pruebas

*Generar datos o lotes de prueba

+ Aprovisionamiento de la infraestructura tecnolégica en la nube (servidores,
almacenamiento, procesadores)

*Crear politicas de seguridad

Figura 6. Descripcion de responsabilidades
Fuente: Elaboracion propia

4.1.4. Factores ambientales

Estos factores o condiciones de las que no se tiene control influyen en la direccion de

proyectos. En este apartado se detallan los factores ambientales internos y externos de un

centro de atencion al cliente.
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Cultura organizacional. Se fundamenta en brindar servicios a todos los clientes de las
empresas que han contratado mediante outsourcing.

Capacitacion al personal. Técnicas de atencion al cliente impartidas a los agentes del
area de operacion que mantienen comunicacion directa con los clientes. Las técnicas
aprendidas son fundamentales para una gestion de calidad y fidelizacion.
Infraestructura tecnoldgica. El nuevo contexto de infraestructura tecnoldgica en la nube,
demanda costos iniciales, gastos administrativos, entre otros.

Incertidumbre politica. Se refiere a las amenazas o cambios que genera la politica de un
pais.

Desempefio laboral. Enfocado principalmente en el area de operacion. El grado de
cumplimiento y las obligaciones inherentes a los cargos de agentes, supervisores,
coordinadores y jefes de operacion.

Estabilidad laboral. El derecho que los empleados tienen en conservar su puesto de
trabajo. El indice de salida de personal, sobre todo del area de operaciones debe ser muy
bajo, tomando en cuenta que cada persona genera un costo de capacitacion, afiliacion,
recursos, entre otros.

Mejoramiento continuo. Enfocado principalmente en brindar un mejor servicio, en donde
se busca constantemente la perfeccion.

Posibilidad de ascenso. Es evidente que una persona sobresalga de las demas en
cuanto al cumplimiento de laborares. Esta persona puede ascender en su puesto en la
organizacion gracias a su esfuerzo y dedicacion.

Recompensa financiera. Incentivos monetarios entregados al personal de la operacion
gue retribuye a las metas cumplidas o trabajo extra que satisface a la organizacion y al

cliente.

4.1.5. Identificacion de interesados

Aligual que la descripcion de roles y responsabilidades, la identificacion de interesados

se realiza en el inicio del proyecto para analizar los niveles de interés, expectativa, importancia

e influencia.
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Tabla 4. Interesados en el proyecto

Persona o Grupo Area Rol

Patrocinador Tecnologia Gerente de Tecnologia
Administrador de operacion | Operacion Jefe o Gerente de CC
Supervisor de operacion Operacion Supervisor

Agente de operacion Operacion Agente

Administrador de cuenta Comercial Jefe o Gerente comercial
Administrador de Asistencias médicas y | Jefe o Gerente de asistencias
asistencias vehiculares

Empresa contratista Externo Contratante

Proveedor de servicios Externo Proveedor

médicos

Proveedor de servicios Externo Proveedor

vehiculares

Jefe de proyecto Proyectos Jefe

Coordinador de proyecto Proyectos Coordinador

Lider de Desarrollo de Tecnologia Lider

Software

Lider de QA & Testing Tecnologia Lider

Desarrolladores de Tecnologia Analista

Software

Analista de QA & Testing Tecnologia Analista

Fuente: Elaboracién propia
En la Tabla 4 se detallan los interesados internos y externos, el area y rol que cumplen
dentro del ciclo de vida del proyecto. Existen patrocinadores internos y externos, pero, la
persona con mas participacion interna es el Gerente de Tecnologia; al igual que el personal
del area de operacién, comercial, proyectos y tecnologia.
Se han identificado a la empresa contratista, proveedor de servicios médicos y

vehiculares como interesados externos al centro de atencion al cliente.
4.2. Planificacion

El énfasis en esta fase es la planificaciéon en alcance, cronograma, costos, calidad y
riesgos. Se determinan la mayor parte de procesos y tareas del presente proyecto. Se debe

tomar en cuenta que el proyecto se juzga con base en lo planificado.
4.2.1. Plan de gestion del alcance

Los principales motivos por los que un proyecto fracasa tienen que ver con la falta de
definicion del alcance, es imprescindible generar un plan de gestion del alcance adecuado.

En un plan de gestion del alcance de proyectos se describe cémo se definira,
desarrollara, supervisara, controlara y verificara el alcance. Habitualmente debe incluir los

siguientes puntos.
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4.2.1.1. Requisitos funcionales

En este apartado se describen los requisitos funcionales que han sido recogidos
mediante recoleccién de informacion de los interesados internos. Cada uno es identificable

con un codigo RF.

Tabla 5. Requisito funcional 1

Caédigo RF1

Nombre Ingreso al sistema

Tipo Requisito [CJRestriccion
Prioridad X Alta [OMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia

% Descripcion

¢ Forma parte de las seguridades del sistema.

e Acceso a rol administrativo.
< Entradas
Nombre de usuario, contrasefia.
« Proceso
El sistema solicita el nombre de usuario y contrasefia para ingresar al sistema.
< Salidas
Mensaje de informacion: N/A.
Mensaje de error: En caso de no llenar algin campo.
Mensaje de error: En caso de llenar los campaos con formato incorrecto.

Mensaje de error: En caso de no coincidir la informacion del usuario.

Tabla 6. Requisito funcional 2

Cdédigo RF2

Nombre Recuperar contrasefia

Tipo Requisito [LJRestriccion
Prioridad []Alta Media [1Baja

Fuente: Elaboracion propia

% Descripcion
¢ Forma parte de las seguridades del sistema.
e Acceso a todos los roles.

/7

< Entradas

Nombre de usuario o correo electrénico.
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* Proceso

El sistema solicita el correo electronico o nombre de usuario para enviar una notificacion con
las credenciales de acceso.

s Salidas

Mensaje de informacion: Las credenciales de acceso han sido enviadas a su direccion de
correo ingresada.

Mensaje de error: En caso de no ingresar un campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 7. Requisito funcional 3

Caédigo RF3

Nombre Crear usuario

Tipo Requisito [LJRestriccion
Prioridad X Alta [OMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia

% Descripcion

¢ Forma parte de las seguridades del sistema.

e Acceso a rol administrativo.
< Entradas
Informacion basica, nombre de usuario o correo electronico, contrasefia, estado.
« Proceso
El sistema solicita el ingreso de informacién bésica del cliente, informacion de acceso y
permite escoger el estado (activo, desactivo).
% Salidas
Mensaje de informacioén: El usuario ha sido creado.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 8. Requisito funcional 4

Cdédigo RF4

Nombre Modificar usuario

Tipo Requisito [JRestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia
% Descripcion
e Forma parte de las seguridades del sistema.
e Acceso a rol administrativo.
% Entradas

Informacion basica, nombre de usuario o correo electrénico, contrasefia, estado.
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s Proceso

El sistema despliega la lista de usuarios del sistema.

Se escoge el usuario.

Se ingresa en los campos del formulario la nueva informacion que se debe guardar.
% Salidas

Mensaje de informacion: La informacion ingresada ha sido modificada.

Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 9. Requisito funcional 5

Caédigo RF5

Nombre Asignar modulo a perfil de usuario
Tipo X Requisito [LJRestriccion
Prioridad X Alta [OMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia

% Descripcion

¢ Forma parte de las seguridades del sistema.

e Acceso a rol administrativo.
% Entradas
Escoger entre los perfiles: Administrador, Proveedor externo, Liquidacion, Pagos, Redes
Medicas, Redes Técnicas, Facturacion, Jefe CC, Supervisor CC Medico, Supervisor CC
Técnico, Agente.
s Proceso
El sistema despliega una lista de perfiles de usuario.
El sistema despliega una lista de modulos integrados al perfil.
Escoger uno o varios moédulos.
s Salidas
Mensaje de informacién: Los médulos han sido asignados correctamente.

Mensaje de error: En caso de no escoger ningun perfil.

Tabla 10. Requisito funcional 6

Caédigo RF6

Nombre Crear/modificar empresa

Tipo Requisito [JRestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia
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< Descripcion
e Forma parte de asistencias y/o productos del sistema (en este mddulo se
implementa todo lo relacionado a empresas contratantes, productos, asistencias
de un producto y los servicios atados a una asistencia).
e Acceso a rol administrativo.
< Entradas
Nombre, fecha inicio/fin pdliza, ruc, numero contacto, direccion, teléfono.
s Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacién de la empresa aseguradora.
s Salidas
Mensaje de informacién: La empresa ha sido creada.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 11. Requisito funcional 7

Caddigo RF7

Nombre Crear/modificar producto

Tipo Requisito URestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [1Baja

Fuente: Elaboracién propia
% Descripcion
e Forma parte de asistencias y/o productos del sistema (en este modulo se
implementa todo lo relacionado a empresas contratantes, productos, asistencias
de un producto y los servicios atados a una asistencia).
e Acceso a rol administrativo.
% Entradas
Nombre, fecha inicio/fin vigencia, empresa, tipo producto, cobertura/plan, limites, numero de
eventos.
s Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacion de un producto comercializado por la empresa
aseguradora.
« Salidas
Mensaje de informacion: El producto ha sido creado.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.
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Tabla 12. Requisito funcional 8

Caddigo RF8

Nombre Crear/modificar asistencia

Tipo Requisito LIRestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [IBaja

Fuente: Elaboracién propia
s Descripcion
e Forma parte de asistencias y/o productos del sistema (en este mdédulo se
implementa todo lo relacionado a empresas contratantes, productos, asistencias
de un producto y los servicios atados a una asistencia).
e Acceso a rol administrativo.
< Entradas
Nombre, fecha inicio/fin vigencia, producto, tipo asistencia.
% Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacién de una asistencia que esta atada a un producto.
< Salidas
Mensaje de informacion: La asistencia ha sido creada.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 13. Requisito funcional 9

Cdédigo RF9

Nombre Crear/modificar servicio

Tipo Requisito [LJRestriccion
Prioridad X Alta [OMedia [1Baja

Fuente: Elaboracién propia
% Descripcion
e Forma parte de asistencias y/o productos del sistema (en este modulo se
implementa todo lo relacionado a empresas contratantes, productos, asistencias
de un producto y los servicios atados a una asistencia).
e Acceso a rol administrativo.
% Entradas
Nombre, fecha inicio/fin vigencia, asistencia, exclusiones, clausulas.
s Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacion de un servicio que esta atado a una asistencia.
« Salidas
Mensaje de informacion: El servicio ha sido creado.

Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.
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Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 14. Requisito funcional 10

Caédigo RF10

Nombre Crear/modificar proveedor de servicio
Tipo Requisito LIRestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [IBaja

Fuente: Elaboracién propia
s Descripcion
e Forma parte de asistencias y/o productos del sistema (en este modulo se
implementa todo lo relacionado a empresas contratantes, productos, asistencias
de un producto y los servicios atados a una asistencia).
e Acceso a rol administrativo.
< Entradas
Nombre, ruc, pais, provincia, ciudad, contacto, direccion, fecha convenio, asistencia, servicio.
« Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacion de un proveedor de servicios. Cada proveedor
gestiona una 0 mas asistencias.
< Salidas
Mensaje de informacion: El proveedor ha sido creado.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 15. Requisito funcional 11

Cdédigo RF11

Nombre Asignacion servicio a proveedor
Tipo LIRequisito LIRestriccion
Prioridad X Alta [OMedia [1Baja

Fuente: Elaboracién propia

% Descripcion

¢ Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacion del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
< Entradas
Servicio, proveedor.
s Proceso
Se asigna un servicio a un proveedor. El proveedor debe ser especializado en brindar dicho

servicio.
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% Salidas
Mensaje de informacion: El servicio ha sido asignado.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 16. Requisito funcional 12

Caédigo RF12

Nombre Registro/modificacion expediente técnico
Tipo Requisito [CIRestriccion
Prioridad CJAlta Media [1Baja

Fuente: Elaboracién propia

% Descripcion

o Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacion del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
% Entradas
Empresa, cedula/ruc, nombre, numero de caso, placa, modelo, color, marca, afio.
s Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacion de cliente cuando el agente recibe una llamada.
El agente contesta e ingresa la informacion en el sistema.
Si el vehiculo se crea si no consta en el sistema.
% Salidas
Visualizacion de eventos restantes.
Visualizacion de cobertura.
Mensaje de informacion: El expediente ha sido creado.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 17 Requisito funcional 13

Cdédigo RF13

Nombre Registro/modificacién datos de llamada de cliente técnico
Tipo Requisito [JRestriccion

Prioridad []Alta Media [1Baja

Fuente: Elaboracion propia
% Descripcion
e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de
atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
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< Entradas

Provincia, ciudad, sector, persona contacto, teléfono contacto, lugar siniestro, asistencia,
servicio.

« Proceso

El sistema solicita el ingreso de datos de la llamada de cliente. El agente escoge la asistencia
y servicio.

< Salidas

Mensaje de informacién: Datos ingresados correctamente.

Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 18. Requisito funcional 14

Caddigo RF14

Nombre Asignacién proveedor a siniestro
Tipo Requisito [LJRestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [1Baja

Fuente: Elaboracién propia

% Descripcion

e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
< Entradas
Proveedor técnico, valor servicio, valor cubierto, valor no cubierto, tiempo estimado, tiempo
adicional, hora arribo proveedor.
% Proceso
El sistema solicita el ingreso.
s Salidas
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campaos con formato incorrecto.

Tabla 19. Requisito funcional 15

Caédigo RF15

Nombre Tracking expediente técnico

Tipo Requisito [JRestriccion
Prioridad [1Alta Media [1Baja

Fuente: Elaboracion propia
% Descripcion
e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de
atencion al cliente.
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e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
% Entradas
Numero de expediente, resolucion, estado.
s Proceso
El sistema solicita el ingreso del tracking y estado del expediente del caso.
% Salidas

Lista con los momentos o sucesos desde la creacion hasta el cierre de expediente.

Tabla 20. Requisito funcional 16

Caédigo RF16

Nombre Listar historial de expediente
Tipo Requisito [CJRestriccion
Prioridad []Alta Media [1Baja

Fuente: Elaboracién propia

% Descripcion

e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
< Entradas
Cedula/ruc.
% Proceso
El sistema despliega el historial de tracking del expediente.
s Salidas

Lista con el historial de expediente.

Tabla 21. Requisito funcional 17

Caddigo RF17

Nombre Facturacion

Tipo Requisito UJRestriccién
Prioridad X Alta [IMedia [IBaja

Fuente: Elaboracién propia
% Descripcion
e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de
atencion al cliente.
e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
.

< Entradas

Nombre de cliente, Cl o ruc, direccion, teléfono, nUmero de tarjeta, tipo tarjeta.
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s Proceso

El sistema pide el ingreso de datos para generar una factura.

% Salidas

Mensaje de informacion: Acceso satisfactorio.

Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno registro campo.
Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Mensaje de error: En caso de no coincidir la informacion del usuario.

Tabla 22. Requisito funcional 18

Caédigo RF18

Nombre Rastrear proveedor

Tipo Requisito [IRestriccion
Prioridad X Alta [OMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia

% Descripcion

¢ Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacion del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
% Entradas
Calle principal, calle secundaria.
s Proceso
El sistema pide el ingreso de la ubicacion del cliente.
s Salidas
Mensaje de informacion: Acceso satisfactorio.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno registro campo.
Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Mensaje de error: En caso de no coincidir la informacion del usuario.

Tabla 23. Requisito funcional 19

Cdédigo RF19

Nombre Registro/modificacién expediente medico
Tipo Requisito [JRestriccion
Prioridad []Alta Media [1Baja

Fuente: Elaboracion propia
% Descripcion
e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacion del centro de
atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
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% Entradas

Empresa, cedula/ruc, nombre cliente, fecha nacimiento, edad.

s Proceso

El sistema solicita el ingreso de la informacion de cliente cuando el agente recibe una llamada.
El agente contesta e ingresa la informacion en el sistema.

Visualizacion de eventos restantes.

Visualizacion de cobertura.

% Salidas

Mensaje de informacion: El expediente ha sido creado.

Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 24. Requisito funcional 20

Caddigo RF20

Nombre Registro/modificacién datos de llamada de cliente medico
Tipo Requisito [LJRestriccion

Prioridad X Alta [IMedia [1Baja

Fuente: Elaboracion propia

% Descripcion

e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
< Entradas
Provincia, ciudad, sector, direccion, teléfono, tipo de caso, fecha/hora emergencia,
observacion.
% Proceso
El sistema solicita el ingreso de la informacién de los datos de la llamada del cliente. El agente
escoge el tipo de servicio.
s Salidas
Mensaje de informacién: Datos ingresados correctamente.
Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.
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Tabla 25. Requisito funcional 21

Caddigo RF21

Nombre Asignacion proveedor medico
Tipo Requisito LIRestriccion
Prioridad X Alta [IMedia [IBaja

Fuente: Elaboracién propia
s Descripcion
e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de
atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).

< Entradas

Fecha/hora, especialidad, servicio, proveedor, valor servicio, valor cubierto, valor no cubierto.
s Proceso

El sistema solicita el ingreso de la informacién de los datos del servicio. El agente asigna el
proveedor medico al cliente.

< Salidas

Mensaje de informacion: El proveedor ha sido asignado.

Mensaje de error: En caso de no ingresar ninguno campo.

Mensaje de error: En caso de llenar los campos con formato incorrecto.

Tabla 26. Requisito funcional 22

Cdédigo RF22

Nombre Tracking expediente medico

Tipo Requisito [LJRestriccion
Prioridad CJAlta Media [1Baja

Fuente: Elaboracioén propia

% Descripcion

¢ Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacion del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
% Entradas
Numero de expediente, resolucion, estado.
s Proceso
El sistema solicita el ingreso del tracking y estado del expediente del caso.
N

« Salidas

Lista con los momentos o sucesos desde la creacién hasta el cierre de expediente.
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Tabla 27. Requisito funcional 23

Caddigo RF23

Nombre Envio carta de autorizacion de servicio medico
Tipo Requisito LIRestriccion

Prioridad ClAlta Media [IBaja

Fuente: Elaboracién propia

s Descripcion

e Forma parte de asistencia médicas y técnicas del area de operacién del centro de

atencion al cliente.

e Acceso a roles operativos (agentes y supervisores).
< Entradas
Numero de expediente, proveedor, fecha, tipo de atencion, fecha cita, agente, tipo pago.
% Proceso
El sistema genera un documento que sera enviado al cliente por correo electrénico. Este
documento debera ser presentado por el cliente para que pueda recibir atencion médica en el
establecimiento asignado.
< Salidas
Documento carta de autorizacion.

Envio de documento carta de autorizacién mediante correo electrénico.
4.2.1.2. Objetivos estratégicos de la organizacion

En este apartado se listan los objetivos estratégicos de un centro de contacto atencién

al cliente. Se puede observar que la mayor parte estan dirigidos al area de operacion.

7

% Brindar servicios asistenciales. A los clientes que cuenten con beneficios de los
productos adquiridos, con la finalidad de obtener ganancias por parte de las aseguradoras

por cada atencién prestada.

X3

%

Establecer los mejores estandares de calidad. En atencién al cliente, fidelizando la

imagen del centro de atencién al cliente.

X3

%

Mantener la infraestructura adecuada. Que permita una operacién continua y eficiente,
gue permita la atencién al cliente ininterrumpidamente.
% Mantener acuerdos comerciales. De servicios outsourcing para bridar una atencién

personalizada y permanente al cliente. El objetivo es “win - win”.
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4.2.1.3. Propésitos del proyecto

En este apartado se han listado tres propdsitos generales de este proyecto. ¢ Cual es
el fin o meta que la organizacion quiere alcanzar con la planificacion de un software de gestion
de asistencias?

% Automatizacion de la operacion de un centro de contacto de clientes. Con la
utilizacion de un sistema de informacion se gestionan las asistencias dentro de un centro
de atencién al cliente evitando la operacién manual y ajustada a las particularidades de

cada producto.

7
0.0

Operacién continua. Asegurar que, con el funcionamiento del sistema de informacion, la

operacién sea continua, la seguridad de la informacién sea precisa y permanente.

7
0.0

Mejor supervision. La supervision a nivel de la operacion y areas comerciales, se controla

mediante la automatizacion de los procesos.
4.2.1.4. Descripcién del producto

En el apartado 4.3 se recomienda un enfoque sobre la metodologia Scrum para el
desarrollo y una arquitectura de software basada en micro servicios. Se pueden implementar

n micro servicios independientes, pero los principales son:

‘0

% Micro servicio para gestion de asistencias medicas

K/

“ Micro servicio para gestion de asistencias vehiculares
¢+ Micro servicio para la administracion del sistema

Mediante el consumo de web services se rastrea al proveedor de servicios vehiculares.
Se recomienda el uso de la herramienta de rastreo Logicsat que ubica a todos los proveedores
para identificar facilmente donde estan o estuvieron sus mdviles. Verifica cual es el vehiculo
mas cercano al lugar de interés y ahorra tiempo y dinero. Se explican mayores detalles de
esta integracion en el apartado 4.3.6.

La utilizaciébn de infraestructura en la nube publica Azure que ofrece servicios
informaticos a través de internet. Pagar por uso en temas de CPU, almacenamiento, ancho

de banda, etc. Mayores detalles se pueden encontrar en el apartado 4.3.7.
4.2.1.5. Estructura de descomposicién del trabajo (EDT)

Es muy importante la definicién de los entregables del proyecto y las fases en las que
esta documentacion debera ser presentada. Los documentos son entregados al jefe de

proyecto, que a su vez se encargara de presentarlos ante los patrocinadores y gerencias
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Proyecto Software
Asistenclas CC
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Interesados

I Control del cronograma J

Figura 7. EDT del proyecto
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 7 se aprecia la EDT o desglose de trabajo que identifica lo siguiente:

En la fase de Inicio, se ha planificado la entrega de un solo documento con los
apartados que se pueden visualizar en la figura anterior.

En la fase de Planificacion, se entrega el Plan de Gestién del Alcance, que contiene:
los requisitos funcionales, los objetivos estratégicos de la organizacion, propdsito del proyecto,
descripcion del producto y la identificacién de los entregables mediante un EDT.

En la fase de Ejecucion del proyecto se presentan dos enfoques relacionados a la
metodologia Scrum y como mediante Azure DevOps se puede trabajar colaborativamente en
la organizacidon. Ademas, la definiciébn de una arquitectura de micro servicios para los dos
tipos de asistencias y sus posibles integraciones con herramientas externas.

En la fase de Monitoreo y Control se entregan tres documentos: el diagrama de flujo
del control del alcance, el diagrama de flujo del control del cronograma y el diagrama de flujo
del control de riesgos.

Por dltimo, en la fase de Cierre se entrega un resumen con las lecciones aprendidas

durante el proyecto.
4.2.2. Cronograma del proyecto

En este apartado se gener6 un diagrama de Gantt en el que se describe de forma

gréfica el tiempo de ejecucion de las tareas del proyecto.
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Nombre de tarea w Duracid = semana -2 semana 2 semana 5 semana & semana 11 semana 14
Definiciones iniciales 5 dias |
Plan de Gestién del Alcance 7 dias
Cronograma del proyecto 3 dias
Estimacion de costos 9 dias
Gestidn de la calidad 15 dias
Gestidn de riesgos 15 dias

Definicion metodologia de 3 dias
desarrollo de software

Definicién de integraciones 3 dias

Definicién arguitectura de 3 dias
software

Asignacion equipo de desarrollo 2 dias in

Aprovisionamiento IAAS 20 dias

Disefio de Base de datos 13 dias

Sprint desarrollo 1 14 dias

Testing desarrollo 1 14 dias

Sprint desarrollo 2 14 dias __

Testing desarrollo 2 14 dias

Sprint desarrollo 3 14 dias __

Testing desarrollo 3 14 dias

Sprint desarrollo 4 14 dias __

Testing desarrollo 4 14 dias | :
Control del alcance 63 dias o ————————————————
Control de riesgos 63 dias
Informe final del proyecto Sdias —

Figura 8. Diagrama de Gantt del proyecto
Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 8 se aprecia las tareas, la duracién de cada una en dias y las barras en
el diagrama dividido por semanas. Se realiza un analisis mas profundo en el siguiente

apartado.
4.2.2.1. Andlisis del cronograma

Luego de diagramar el cronograma y sus actividades es oportuno mencionar lo

siguiente:

7
0.0

La duracién del proyecto se estima en 73 dias laborables.

7
0.0

Cada recurso se dedica exclusivamente a la realizacion del proyecto, pero dependiendo

de las necesidades de la organizacién pueden apoyar en periodos cortos a otros proyectos

de desarrollo de software siempre y cuanto no afecte al cronograma.

« Existen 24 tareas que se ejecutan durante todas las fases del proyecto. En la Tabla 28 se
describe el recurso asignado para cada una de ellas.

s Se empieza describiendo las definiciones iniciales del proyecto; esta tarea se estima
terminar en 5 dias.

% Mientras se trabaja en las definiciones iniciales, se empieza en paralelo el plan de gestién

del alcance, se estima una duraciéon de 7 dias.

7
0.0

El cronograma del proyecto, la estimacion de costos, la gestion de la calidad y gestion de

riesgos son actividades que se las puede realizar en paralelo.

X3

A

El equipo de desarrollo puede empezar con las definiciones de software, asignacion del

equipo y aprovisionamiento de IAAS.
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Dando por hecho la utilizacion de Scrum se planifico cuatro sprints de desarrollo en un

proceso iterativo incremental en el que se ejecutan también las tareas de testing.

7
0.0

7
0.0

plan de gestion del alcance.

7
0.0

Cada sprint de desarrollo y testing dura 2 semanas.

4.2.3. Desarrollo del presupuesto

El control del alcance, cronograma y riesgos empiezan en paralelo, una vez terminado el

El cierre del proyecto se ejecuta en los ultimos cinco dias.

La siguiente estimacion se enfoca en el costo por recurso humano en todas las fases

de la planificacién de proyecto. Estos costos se basan en los roles descritos en el apartado

4.1.3.
Tabla 28. Tareas del proyecto

Tarea Fase Recurso

Propésito del Proyecto Inicio Jefe de Proyecto

Criterios de Exito Inicio Jefe de Proyecto

Descripcion Roles y Responsabilidades | Inicio Jefe de Proyecto

Descripcion Factores Ambientales Inicio Jefe de Proyecto

Identificacion de Interesados Inicio Jefe de Proyecto

Plan de Gestion del Alcance Planificacion Jefe de Proyecto

EDT Planificacion Jefe y Coordinador de Proyecto

Cronograma del Proyecto Planificacion Jefe y Coordinador de Proyecto

Costos del Proyecto Planificacion Jefe y Coordinador de Proyecto

Plan de Gestion de Calidad Planificacion Jefe y Coordinador de Proyecto

Plan de Gestién del Riesgo Planificacion Jefe y Coordinador de Proyecto

Definicion de Metodologia y Ejecucion Lider de Desarrollo de Software y

Arquitectura de Desarrollo Scrum Master

Designacion de Equipo de Desarrollo Ejecucion Lider de Desarrollo de Software

Disefio de Diagramas UML Ejecucion Arguitecto de Software

Aprovisionamiento IAAS Ejecucion Lider de Infraestructura y Seguridad
Tecnolégica

Modelado de Base de Datos Ejecucion Analistas de Desarrollo y Base de
Datos

Sprint 1 Desarrollo Ejecucion Analistas de Desarrollo, Base de datos,
Arguitecto y Scrum Master

Testing Sprint 1 Desarrollo Ejecucion Analistas de QA & Testing

Sprint 2 Desarrollo Ejecucion Analistas de Desarrollo, Base de datos,
Arquitecto y Scrum Master

Testing Sprint 2 Desatrrollo Ejecucion Analistas de QA & Testing

Sprint 3 Desarrollo Ejecucion Analistas de Desarrollo, Base de datos,
Arquitecto y Scrum Master

Testing Sprint 3 Desarrollo Ejecucion Analistas de QA & Testing

Sprint 4 Desarrollo Ejecucion Analistas de Desarrollo, Base de datos,
Arquitecto y Scrum Master

Testing Sprint 4 Desatrrollo Ejecucion Analistas de QA & Testing

Control del alcance Monitoreo y Jefe y Coordinador de Proyecto

Control
Control del cronograma Monitoreo y Jefe y Coordinador de Proyecto
Control
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Control de riesgos Monitoreo y Jefe y Coordinador de Proyecto
Control
Informe Final del Proyecto Cierre Jefe de Proyecto

Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 28 se desglosan todas las tareas de las fases del proyecto y los recursos
asignados, que van desde el inicio al cierre del proyecto y para el caso de recursos, desde el
jefe de proyecto hasta un analista.
Una vez identificadas las tareas y los recursos asignados se calcula el valor por cada

uno.
4.2.3.2. Calculo del presupuesto

En la Tabla 29 se detalla el costo del proyecto por recurso humano tomando en cuenta
la cantidad, el nUmero de dias planificados y el costo por dia que le significa a la organizacién

el trabajo de cada persona.

Tabla 29. Costo de recurso humano del proyecto

Recurso Cantidad | # Dias Costo x Valor Valor
Planificados | Dia unitario Total
Jefe de Proyecto 1 73 $110 $8.030 $8.030
Coordinador de Proyecto 1 63 $100 $6.300 $6.300
Lider de Desarrollo de Software 1 61 $100 $6.100 $6.100
Lider de QA & Testing 1 48 $100 $4.800 $4.800
Lider de Infraestructura y 1 10 $100 $1.000 $1.000
Seguridad Tecnolégica
Analistas de Desarrollo, Basede | 6 48 $75 $3.600 $21.600
datos, Arquitecto y Scrum Master
Analistas de QA & Testing 2 48 $60 $2.880 $5.760
Total $53.590

Fuente: Elaboracion propia
Cada miembro del equipo necesita para trabajar un desktop o laptop, asimismo,
suministros de oficina y que el area en donde se trabajara tenga puntos de red para conexién

con internet y wifi; en la Tabla 30 se detallan estos costos.

Tabla 30. Otros costos del proyecto

Recurso Unidades | Valor Valor
unitario Total
Laptops 13 $1.200 $15.600
Puntos de red 13 $25 $325
Patchcord cat. 6 15 $10 $150
Kit de suministros de ofic. | 13 $5 $65
Total $16.140

Fuente: Elaboracion propia
Uno de los objetivos principales del proyecto es utilizar la infraestructura en la nube en

reemplazo de la infraestructura tradicional. Tomando en cuenta las definiciones brindadas en
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la Fase de Ejecucion, se recomienda utilizar Microsoft Azure como la nube en la que se armara
la infraestructura.
Existen un sin nimero de servicios pago por uso que Azure ofrece a los clientes.
Aquellos tienen un periodo gratis de uso cuando se adquieren y otros tienen descuentos
cuando se adquiere a largo tiempo a partir de 6 meses.

En el siguiente enlace https://azure.microsoft.com/es-es/pricing/calculator/ se puede

calcular el presupuesto mensual por los servicios que el cliente necesite.

Tabla 31. Costo mensual Azure IAAS

. . L Costo
Servicio Region Descripcion estimado
Wirtual EastUS 2 [|1D512 v2 (4 vCPU; 28 GB de RAM) x 1 Months;  [$573,98
Machines Windows — (zolo 50}; Pago por uso; 2 discos de

sizstema operativo administrados: E10, 100.000

unidades de transaccion
Container EastUS 2 |Mivel Basico, S unidades = 20 dias, 5 GB de ancho 524,99
Registry de banda
Azure East US 2 |2D2v2(2vCPU; 7 GB de RAM) nodos x 1 $185,64
Kubernetes Months; Pago por uso; 2 discos de SO
Service (AKS) administrados: E10

East US 1.000.000 llamadas APl estandar, 2 maguinas 23,40

virtuales supervisadas y 2 métricas supervisadas
por magquina virtual, 2 alertas de registros con una
frecuencia de 5 minutos, 1000 correos

Azure Monitor glectrdnicos, 1000 notificaciones push, 100.000
webhooks, 100 SMS en Estados Unidos (+1), 100
SMS en Estados Unidos (+1), 100 SKS en Eztados
Unido= (+1), 100 SM5 en Estados Unidos (+1), 100
SMS en Estados Unidos (+1), 100 SKS en Estados
5 usuarios con licencia del plan Free, 0 usuarios | 30,00
con licencia del plan Basico + Test Plans, nivel
Azure DevOps Gratis - 1 canalizaciones hospedadas de
Microsoft, 1 canalizaciones autohospedadas, O
instancias de GB Arifacts v 100 YUM

EastUS2 |1 D12 (4 vCPU; 28 GB de RANM) = 1 Months; 065,598
“irtual Windows — S0L Server; Pago por uso; 2 discos
Machines de sistema operativo administrados: E10, 100,000
unidades de transaccion
Support Support 20,00
Licensing Program Microsoft Online
SErvices
Total mensual $1.653,99
Tetal anual 19.847 88

Fuente: Elaboracioén propia
En la Tabla 31 se presupuesta siete servicios, de los cuales cinco tienen costo y dos
no tienen costo. Este costo es el resultado de las definiciones en la Etapa de Ejecucion;

dependiendo de las necesidades se puede aumentar o disminuir servicios.
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4.2.3.1. Resultados del calculo del presupuesto

Después de calcular el presupuesto del proyecto en base a los costos, es necesario

sacar conclusiones para definir un estimado de cuanto costara.

7
0.0

7
0.0

7
0.0

Para estimar los costos de recursos humanos, se determina una media en dolares entre
las remuneraciones del sector publico y privado. Para mas informacion de la escala salarial
del sector publico ecuatoriano, en el siguiente enlace
https://www.sri.gob.ec/DocumentosAlfrescoPortlet/descargar/72daecd9-5714-4f46-8fec-
9c7502d69753/Es..

El costo de los recursos humanos del proyecto es de $53590,00 délares. Ver Tabla 29.
Otros costos asociados a hardware y suministros para el equipo del proyecto suman
$16140,00 délares. Ver Tabla 30.

Los computadores utilizados por el equipo pasan a ser activos fijos de la organizacion una
vez que el proyecto finalice.

Cada actor tiene una remuneracion mensual dependiendo del cargo.

El costo mensual de siete servicios Microsoft Azure es de $1653,99 dolares. Este costo
aumentara o disminuird dependiendo de la demanda de recursos cuando el software
empiece a funcionar.

El costo por mantenimiento en el caso de errores o incidentes de software no representa

ningun costo y seran solventados segun la siguiente escala

1. Errores criticos con alto impacto en la operacién 1 hora a 4 horas
2. Errores criticos con bajo impacto en la operacion 2 horas a 6 horas
3. Incidentes con alto impacto en la operacion 2 horas a 6 horas
4. Incidentes con bajo impacto en la operacién 4 horas a 8 horas
5. Alertas de software 8 horas a 24 horas
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Presupuesto total (USD)
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COMO SERVICIO
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Figura 9. Diagrama de presupuesto total del proyecto
Fuente: Elaboracion propia
« Enla Figura 9 se resume en un diagrama el presupuesto total del proyecto. Se debe tomar
en cuenta que el costo del equipo de proyecto se asumird por 73 dias; el costo de la

compra de los equipos no se recupera, pero perduran como activos fijos y el costo de IAAS

es mensual, pero si se paga a largo plazo se accede a descuentos.

4.2.4. Gestion de la calidad

La implantacion de una politica de calidad requiere un conjunto de responsabilidades,
procesos, procedimientos y recursos de la organizacion en la que se va a establecer. Para

ello se definen las siguientes cuatro etapas.
4.2.4.1. Planificacién de la calidad

En la organizacion se deben identificar las necesidades para crear un plan de calidad.

Existen diferentes situaciones en las que puede ser Util, por ejemplo.

R/

% Cumplir con los reglamentos o requisitos del cliente.

R/

% Organizar y planificar las actividades para cumplir los requisitos y objetivos de calidad.

R/

7

% Minimizar el riesgo al no cumplir con los requisitos de calidad.

Si la organizacion ha decidido desarrollar un plan de calidad, deberé identificar las
entradas para la preparacion del plan, por ejemplo.
s Los requisitos del plan de calidad que incluyen las especificaciones legales,

reglamentarias y del negocio de cliente.

K/
0.0

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad para la organizacion.

K/
0.0

La disponibilidad de recursos.

K/
0.0

Las necesidades de los interesados en la implementacion del plan de calidad.
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El alcance del plan dependera de varios factores que incluyen.

% Los procesos y caracteristicas de calidad que deben ser incluidos.

7

% Los requisitos de los clientes e interesados internos y externos.

7

% Apoyo de documentacion del plan de calidad.
4.2.4.2. Inicio

Para iniciar el plan de la calidad se debe asighar un responsable para la preparacion,
ademas, debera ser elaborado con la participacién del personal involucrado en el proyecto.
En esta etapa de inicio, la organizacion acordard y definira las funciones, responsabilidades y
obligaciones tanto internamente en la organizacion, como externamente con la empresa
contratante o proveedores de servicios.

El responsable del plan debera asegurar de que la organizacion es consciente de los
objetivos de la calidad y otros asuntos que tengan que ver con el plan de la calidad.

Dentro del plan de la calidad se deben llevar a cabo las actividades con la
documentacion apropiada (planes de proyecto, instrucciones, listas de verificacion, etc.)

4.2.4.3. Aseguramiento de la calidad

En esta etapa se identifican los requisitos de calidad y/o normas del proyecto con la
respectiva documentacion que demuestre el cumplimiento de los mismos. En la organizacion
las actividades de aseguramiento son supervisadas por un departamento especializado en el
control de calidad.

La implementacion de las actividades planeadas y sisteméaticas en el sistema que
garanticen que el proyecto incorporara los estandares de calidad. La auditoria de los
requerimientos de calidad y los resultados esperados para asegurar que los estandares de
calidad estén siendo trazados.

El aseguramiento de calidad proporciona directrices para salvaguardar la mejora
continua del proceso. Esta mejora continua reduce las actividades poco utiles, permitiendo
que las actividades de mayor importancia se gestionen con mayores niveles de eficiencia.

La auditoria de calidad es importante para conocer si las actividades del proyecto

cumplen con las politicas, procesos y procedimientos del plan de calidad y de la organizacion.
4.2.4.4. Control de calidad

En el proceso de control de calidad se monitorea las actividades y se registran los
resultados generados con el fin de evaluar el desempefio y lograr los cambios necesarios.
Este control se debe realizar a lo largo de todo el proyecto por un departamento de calidad
encargado de identificar las deficiencias en los procesos e iniciar las acciones correctivas
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Los resultados incluyen entregables tanto del plan de calidad como de la gestion del
proyecto.

Las acciones correctivas determinan los cambios en el plan de calidad. Los requerimientos de

cambios se deben realizar conforme a lo establecido en el proceso de control de cambios.
4.2.5. Gestion de riesgos

En este apartado se identifican los riesgos potenciales y la respuesta a los mismos;
esto permitird minimizar el impacto en el proyecto con el fin de obtener el éxito establecido.

En la Figura 10 se define un EDR que descompone los riesgos en el que se han
definido cuatro areas dentro del centro de atencion al cliente dependiendo de los riesgos. En
la primera area de negocio, se han identificado riesgos internos y externos a la organizacién
que tienen gque ver con la competencia, el capital y lo acuerdos comerciales con las empresas

contratantes.

Proyecto Software
Asistencias CC

[rowme]]  [emee]  [umonn]  [cemonsirrmee ]
[' p = i ...] [ : .] {Sopont do;h GonnchJ [Esﬂma-donos]
[ Proveedores de servicio ] [ Software ] Sopog:.t::‘l: anoa de m

‘—l—. L \ /
l Flujo de capital . *
- = ‘ Soporte al equipo de
He—_com—
proyecto
Malos acuerdos X
comerciales

Figura 10. EDR
Fuente: Elaboracion propia

En la segunda area técnica, se han identificado riesgos relacionados al hardware,
software y redes. En la tercera area organizacional, se han identificado como riesgo la falta
de soporte o interés de las areas involucradas en el proyecto. Por dltimo, en la gestién del

proyecto son un riesgo las estimaciones de costos, tiempo y recursos.
4.2.5.1. Identificacién de riesgos

De acuerdo a los riesgos potenciales identificados en el EDR de la Figura 10, se
detallan por cada area funcional de la organizacion los riesgos potenciales.

En la Tabla 32 se detallan los riesgos de negocio que tienen que ver con situaciones
gue afecten a la actividad de econémica de la organizacion. En este grupo se han identificado

riesgos externos mas que internos.
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Tabla 32. Riesgos de negocio

Area Riesgo Descripcién

Empresas Gran numero de empresas de gestion de asistencias no
competidoras | necesariamente un cc

Gran numero de empresas de cc en el pais

Proveedores Disminucion de productos con asistencias extras para clientes

de asistencias | Implementacién de mas restricciones para acceder a una asistencia
_ Flujo de Decrecimiento de flujo de capital en el cc

Negocio | capital Disminucion de la operacién de cc a consecuencia de restricciones
en la entrega de informacion

Generar la asistencia de un producto sin la parametrizacion en el

Malos sistema

acuerdos Generar una asistencia que no es técnica o medica

comerciales Establecer tiempos de operacion antes de la capacitacion a los
agentes

Fuente: Elaboracion propia
En la Tabla 33 se detallan los riesgos técnicos relacionados a tecnologia. En este
grupo se encuentran los riesgos de hardware, software y redes que pertenecen al primer
grupo, pero se cree conveniente separarlos porque se enfocan mas a infraestructura

tecnologica.

Tabla 33. Riesgos técnicos

Area Riesgo Descripcién

Falta de equipos para los agentes en el area de operacién

No aprovisionamiento de una nube con los servicios requeridos para una
Hardware | operacién de cc

UPS para el area de operacion de cc

Falta de complementos como auriculares, micréfonos, etc.

o Cémaras de vigilancia para asegurar los equipos del cc

Tecnico Carencia de licencias de software

Software | Memoria y procesamiento insuficiente para equipos de operacion
Inadecuada administracién de directorio activo

Gestidn inadecuada de politicas de seguridad de usuarios

Falta de interconexién de equipos en el area de operacion

Red Falta o latencia de conexion a internet

Falta de conexion con los proveedores de telefonia

Fuente: Elaboracién propia
En la Tabla 34 se observan los riesgos organizacionales que se enfocan en las tres
areas funcionales principales de un centro de atencién al cliente y que son directamente
interesados en el proyecto. La falta de seguimiento o comunicacion pueden afectar

directamente a la planificacion del proyecto.
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Tabla 34. Riesgos organizacionales

Area Riesgo Descripcién
Soporte de la Falta de seguimiento al proyecto por parte de la gerencia
Gerencia Falta de asignacién de presupuesto al proyecto

Cambio de proyecto por prioridades de la organizacion
Soporte del Area Disminucion en la asignacion de operadores en el area de
Organizacional | de Operacion operaciones

Falta de supervisores por tipo de asistencias en el area de
operaciones

Soporte al Equipo | Falta de asignacion de recursos para el proyecto

de Proyecto Falta de plan de comunicacién con la gerencia

Falta de un 4rea de trabajo para el personal de proyecto

Fuente: Elaboracién propia
En la Tabla 35 se observan los riesgos en la gestion del proyecto. Los riesgos mas
comunes se presentan en las estimaciones del alcance, costo, tiempo y recursos que tienen
gue ver directamente con el equipo de proyecto. La mayoria de planificaciones sufren cambios

a lo largo del ciclo de vida, por lo tanto, se deben identificar qué tipos de riesgos suelen

presentarse.
Tabla 35. Riesgos del proyecto
Area Riesgo Descripcién
Alcance de proyecto no se basa en el propésito del software
Definicién del alcance poco real
Estimaciones | Incumplimiento del cronograma
Gestion Cambios en el cronograma de presentacion de entregables
del Exceso de costo
Proyecto Falta de compromiso del equipo de proyecto
Recursos Falta de experiencia del equipo de proyecto
Salida de personal del equipo de proyecto
Falta de recursos tecnolégicos para desarrollo y pruebas

Fuente: Elaboracion propia

4.2.5.2. Analisis de riesgo

Las escalas de probabilidad e impacto suelen ser ordinales (bajo, medio, alto) o
cardinales (probabilidades concretas 0.1, 0.3, 0.5, 0.7, 0.9, impactos concretos 0.05, 0.10,
0.20, 0.40, 0.80). Todos los riesgos que afectan al proyecto deben ponderarse de acuerdo a
la probabilidad de ocurrencia e impacto.

En la Tabla 36 se presenta el analisis de riesgos utilizando medidas ordinales e
impactos concretos. Se han identificado cinco riesgos con impacto muy bajo, once riesgos de
impacto bajo, trece riesgos de impacto moderado, cuatro riesgos de impacto alto y cinco

riesgos de impacto alto.
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Tabla 36. Matriz de probabilidad e impacto

Riesgo\Probabilidad

Muy
Bajo
<=0.05

Bajo
>0.5
<=.1

Moderado
>1<=.2

Alto
>2
<=4

Muy
Alto

>4 <=8

Gran nimero de empresas de gestion de asistencias no
necesariamente un cc

X

Gran numero de empresas de cc en el pais

X

Disminucién de productos con asistencias extras para
clientes

Implementacién de mas restricciones para acceder a una
asistencia

Decrecimiento de flujo de capital en el cc

Restricciones en la entrega de informacion

Generar la asistencia de un producto sin la
parametrizacién en el sistema

Generar una asistencia que no es técnica o medica

Establecer tiempos de operacién antes de la
capacitacion a los agentes

Falta de equipos para los agentes en el area de
operacion

No aprovisionamiento de una nube con los servicios
requeridos para cc

UPS para el area de operacion de cc

Falta de complementos como auriculares, micréfonos,
etc.

Cémaras de vigilancia para asegurar los equipos del cc

Carencia de licencias de software

Memoria y procesamiento insuficiente para equipos de
operacion

Inadecuada administracion de directorio activo

Gestion inadecuada de politicas de seguridad de
usuarios

Falta de interconexion de equipos en el area de
operacion

Falta o latencia de conexion a internet

Falta de conexion con los proveedores de telefonia para
llamadas

Falta de seguimiento al proyecto por parte de la gerencia

Falta de asignacion de presupuesto al proyecto

Cambio de proyecto por prioridades de la organizacion

Disminucion en la asignacion de operadores en el area
de operaciones

Falta de supervisores por tipo de asistencias en el area
de operaciones

Falta de asignacion de recursos para el proyecto

Falta de plan de comunicacion con la gerencia

Falta de un area de trabajo para el personal de proyecto

Alcance de proyecto no se basa en el propdsito del
software

Definicién del alcance poco real

Incumplimiento del cronograma

Cambios en el cronograma de presentacion de
entregables

Exceso de costo

Falta de compromiso del equipo de proyecto

Falta de experiencia del equipo de proyecto

Salida de personal del equipo de proyecto

Falta de recursos tecnolégicos para desarrollo y pruebas

X

Fuente: Elaboracién propia
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Se deben monitorear y controlar constantemente los riesgos de tipo alto y muy altos
que afectan directamente a la planificacion del proyecto. Asimismo, prestar atencion a la
mayoria de riesgos clasificados como moderados y bajos.

4.2.5.3. Mitigacion de riesgos

Una vez identificados los riesgos, cuantificacion y priorizacion, es de importancia las
acciones que se deben llevar a cabo para mitigarlos. Es importante integrar la informacién del
riesgo con la prioridad y brindar una respuesta a los mismos.

En la Tabla 37 se muestra cada riesgo y dependiendo de una descripciébn o
caracteristica se divide por prioridad. Por Ejemplo, el riesgo Malos acuerdos comerciales se

divide en tres prioridades (bajo y moderado) dependiendo de las caracteristicas encontradas.

Tabla 37. Mitigacion de riesgos de negocio

Area Riesgo Prioridad | Descripcién Mitigacion
Bajo Gran numero de empresas de gestion Establecer estrategias de
Empresas de asistencias no necesariamente un atraccion de clientes en
competidoras cc caso de incremento de
Bajo Gran numero de empresas de cc en el | empresas de cc en el pais
pais
Moderado | Disminucion de productos con Fortalecimiento de
Proveedores asistencias extras para clientes estrategias de fidelizacion
de Moderado | Implementacion de mas restricciones de clientes actuales para
asistencias para acceder a una asistencia impedir su cancelacion de
servicios
) Moderado | Disminucién de flujo de capital a causa | Estrategias empresariales
Negocio de la falta de ventas de servicios para mantener el servicio
Flujo de Alto Disminucion de la operacion de cc a de asistencias a los
capital consecuencia de restricciones en la clientes con el minimo de
divulgacion de informacion de clientes | informacion publica de
clientes
Bajo Generar la asistencia de un producto Establecer un plan de
Malos sin la parametrizacion en el sistema comunicacion entre las
acuerdos Bajo Generar una asistencia que no es areas comerciales,
comerciales técnica o medica tecnoldgica, proyectos, etc
Moderado | Establecer tiempos de operacion antes
de la capacitacion a los agentes

Fuente: Elaboracién propia
En la Tabla 38 se establecen tres formas de mitigacion. Para los riesgos de hardware
se establece un area de infraestructura tecnolégica, para los riesgos de software se establece
personal para la gestion de usuarios y seguridades. Finalmente, para redes se establece

seguimiento a proveedores de cableado, internet y telefonia del centro de atencion al cliente.
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Tabla 38. Mitigacion de riesgos técnicos

Area Riesgo Prioridad | Descripcion Mitigacion
Moderado | Falta de equipos para los agentes en el | Establecer un area de
area de operacion infraestructura tecnoldgica con
Muy Alto No aprovisionamiento de una nube con | personal especializado desde
los servicios requeridos para una el help desk insitu en la
Hardware operacion de cc operacion, hasta el monitoreo
Alto UPS para el area de operacién de cc y alerta de infraestructura en
Alto Falta de complementos como la nube del sistema
auriculares, micréfonos, etc
Bajo Camaras de vigilancia para asegurar
los equipos del cc
Bajo Carencia de licencias de software Establecer personal de
Técnic Muy Alto Memoria y procesamiento insuficiente tecnologia que se encargue
0 para equipos de operacion de la administracion del
Software | Bajo Inadecuada administracion de software de los equipos,
directorio activo ademas de la gestion de
Moderado | Gestion inadecuada de politicas de usuarios y seguridades
seguridad de usuarios
Moderado | Falta de interconexion de equipos en el | Mantener constante monitoreo
area de operacion sobre los contratos con los
Bajo Falta o latencia de conexion a internet proveedores de internet y
Red Muy Alto Falta de conexion con los proveedores | telefonia. Principalmente el

de telefonia

proveedor de telefonia para el
area de cc

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 39 se han establecido tres formas de mitigacion. Para riesgos

organizacionales de gerencia se establece un cronograma de entregables para mantener

informados, para soporte de operacion se establecen estrategias de marketing para ofrecer

mas productos de asistencias y mantener la operacién en constante crecimiento. Por ultimo,

para soporte al equipo de proyecto se establecen acuerdos sobre factores ambientales,

recursos tecnolégicos y comunicacion para lograr el alcance del proyecto.
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Tabla 39. Mitigacion de riesgos organizacionales

Area Riesgo Prioridad Descripcion Mitigacion
Moderado | Falta de seguimiento al Establecer el cronograma
proyecto por parte de la de entregables a la
Soporte de la gerencia gerencia para mantener
Gerencia Muy Alto Falta de asignacion de comunicada e interesada
presupuesto al proyecto sobre el proyecto, los
Muy Bajo Cambio de proyecto por interesados, los beneficios,
prioridades de la organizacién | costos, etc.
Moderado | Disminucién en la asignacion El personal de las areas
o Soporte del de operadores en el area de comerciales deberéa ofrecer
Organizacional | Area de operaciones los servicios de cc a mas
Operacion Bajo Falta de supervisores por tipo | proveedores y aumentar o
de asistencias en el area de mantener el personal en la
operaciones operacion.
Muy Alto Falta de asignacion de Establecer acuerdos desde
recursos para el proyecto la concepcién del proyecto
Soporte al Moderado Falta de plan de comunicacién | con la gerencia, sobre las
Equipo de con la gerencia necesidades tecnolégicas,
Proyecto ambientales y
comunicacion para lograr
el alcance.

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, en la Tabla 40 dos formas de mitigar las estimaciones y recursos del

proyecto. Para los riesgos de estimaciones del proyecto se establece o entrega informacién

real y para riesgos de recursos se establece desde el inicio del proyecto un esquipo

especializado y comprometido con el trabajo y funciones establecidas.

Tabla 40. Mitigacion de riesgos del proyecto

Area Riesgo Prioridad Descripcion Mitigacion
Muy Bajo Falta de un area de trabajo para el Establecer informacion
personal de proyecto real en la fase de
Moderado | Alcance de proyecto no se basa en el | planificacion, con el fin de
proposito del software estimar alcance,
Moderado | Definicion del alcance poco real objetivos, costos,
Estimaciones — tiempos, entregables, etc.
Moderado Incumplimiento del cronograma
Gestion Bajo Cambios en el cronograma de
del presentacion de entregables
Proyecto Alto Exceso de costo
Muy Bajo Falta de compromiso del equipo de Establecer desde la
proyecto planificacion del proyecto,
Muy Bajo Falta de experiencia del equipo de el equipo especializado y
Recursos proyecto recursos mediante una
Muy Bajo | Salida de personal del equipo de contratacion formal que
proyecto incluya horas de trabajo,
Bajo Falta de recursos tecnoldgicos para salario y actividades a
desarrollo y pruebas cumplir

Fuente: Elaboracion propia
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4.3. Ejecuciodn

En este apartado se exponen algunas definiciones y herramientas que podrian ser
utiles para el desarrollo de software. Esta fase es el trabajo futuro que se origina de la
planificacion de este proyecto.

Es importante que en esta fase se utilicen como en cualquier proyecto, una
metodologia, herramientas de desarrollo y una arquitectura empresarial de software, entre

otras practicas.
4.3.1. Enfoque Scrum

La metodologia Scrum tiene un enfoque agil que no solo se utiliza para el desarrollo
de software, también se utiliza para la gestion de proyectos. Usar esta técnica es una buena
practica para que el equipo trabaje colaborativamente y se aplique la auto organizacion de las
personas.

Tomando en cuenta que en este proyecto intervienen varios interesados, es importante
hacerlos participes del proceso de desarrollo. Scrum ofrece un desarrollo de software iterativo
e incremental que permite a los desarrolladores obtener el feedback de los interesados. Esta
retroalimentacion garantiza que el software se adapte rapidamente a las necesidades

identificadas y se obtenga un producto funcional tempranamente.
4.3.2. Enfoque DevOps

Muchas organizaciones estan implementando DevOps como una combinacién de
desarrollo y operaciones; une las personas, procesos y tecnologia para producir productos
mejores y mas confiables que respondan mejor a las necesidades de los clientes.

Esta es una oportunidad para que roles de desarrollo, operaciones de Tl, ingenieria de
la calidad y seguridad del proyecto, se coordinen y colaboren para producir productos mejores
y mas confiables.

Se adopta una cultura interna en el centro de atencién al cliente en la que todos
participan, no solo el area de operacion. Esto requiere cambios profundos de forma en la que
todos trabajan y colaboran influyendo directamente en el ciclo de vida del desarrollo.

A lo largo del ciclo de vida de desarrollo se pueden hacer uso de practicas que ayudan

a mejorar, agilizar y automatizar una fase.
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4.3.3. Azure DevOps

La nube Azure que se adopta en este proyecto se puede combinar con la adopcién de
DevOps, esto se logra utilizando una solucién que ofrece Microsoft en la que integra DevOps
con servicios Azure. Con esta solucidn se adopta técnicas de desarrollo agil como Scrum en
el ciclo de vida de desarrollo.

Para supervision o monitoreo se integran paneles de Grafana o Kibana. Ademas, de
alertas que permiten tomar medidas en cuanto a los servicios utilizados. Con este monitor se

recopila y analiza la informacion para obtener conclusiones y mitigar las incidencias.

[
Azure Pipelines
CIICD para cualquier plataforma

Mas informacion en hitps.//azure. microsoft.com/es-
‘ es/services/devops/pipelines/

Azure Repos
Repositorios privados gratuitos ilimitados
Mas informacion en hitps-/fazure microsoft com/es-
‘ es/services/devopsirepos/

Azure Test Plans
A Pruebas manuales y exploratorias
Mads informacion en https:/fazure. microsoft. com/es-
‘ es/services/devopsitest-plans/

Azure Artifacts
Fl Repositorio de paquetes universal

Mas infornacion en hitps://azure.microsoft.com/es-
‘ esfservices/devops/artifacts/

Azure Boards
a Herramientas de planeacion dgiles

Mas informacion en hitps://azure microsoft.com/es-
‘ es/services/devops/boards/

Figura 11. Servicios Azure DevOps
Fuente: Elaboracion propia
En la Figura 11 se detallan los principales servicios de Azure DevOps; se pueden elegir
todos o los que resultan Gtiles para el flujo de trabajo del proyecto. Mas informacién sobre la

documentacion en https://docs.microsoft.com/en-us/azure/devops/index?view=azure-devops
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l':j Azure DevOps Settings Overview
. . . Ll -
Organization Settings Overview
Name
pe
General .:' Use the new URL: https://dev.azure.com/
ment/
B Overview
Learn more about URLs
=l Projects X
Privacy URL
£ Users
o '
W Biling Learn more about the Privacy URL
=l Auditin
= 2 Description
& Global netifications
bl Usage
43 Extensions
£ Azure Active Directory Time zone
Security (UTC-05:00) Bogota, Lima, Quito, Rio Branco hYd
# Policies Region

East U 2

& permissions Learn more about the Region

Figura 12. Panel de la organizacién

Fuente: Elaboracién propia

Cuando se adopta Azure DevOps, la organizacion accede a una plataforma web de
trabajo que implementa todos los servicios mencionados anteriormente. En la Figura 12 se
observa el panel de configuracion de una organizacién, en él se configuran los servicios
mencionados anteriormente. Se puede obtener mas informacién sobre esta herramienta en

https://azure.microsoft.com/es-es/services/devops/

4.3.4. Arquitectura de Micro servicios

Se pueden mejorar las operaciones y la produccion de DevOps con la utilizacion de
contenedores en colaboracion con Docker el principal lider en este campo. Estos
contenedores hacen la compilacion e implementacién de la aplicacién mas veloz y escalable.

Seria una buena oportunidad para adoptar Docker en el desarrollo de este software,
ya que en el futuro es probable que esté presente en todos los centros de datos en la nube o
locales.

La arquitectura de micro servicios es fundamental para aplicaciones criticas. Las
aplicaciones que la implementan se basan en una coleccién de servicios que se pueden

desarrollar, probar, implementar y versionar por separado.
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Web API
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) SQL Server

Plataforma de Servicios Plus Database: Billing

Database: CC

Figura 13. Posible arquitectura de micro servicios
Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 13 se aprecia una arquitectura que se puede implementar para el software
en desarrollo. En el dashboard se encuentran las aplicaciones por separado, estas podrian
ser: la gestién de asistencias médicas y la otra vehiculares.

Cada una tiene su autenticacién de usuarios propia, pero todos se encuentran en una
sola base de datos. La aplicacion web se conecta mediante web api, que a su vez obliga a la

autorizacion. En el enlace https://docs.microsoft.com/es-es/dotnet/architecture/microservices/

se puede descargar una guia sobre micro servicios.
4.3.5. Integraciones para gestiones medicas

Para la gestion de asistencias médicas se pueden o no realizar integraciones con
sistemas externos; todo depende del alcance del contrato. Si es necesario integrar la
informacién del software de asistencias con otro, lo recomendado es el consumo de web
services de la empresa contratista.

Es importante dejar una base de conocimiento de algunas asistencias médicas que un
centro de atencion al cliente brinda. Cada empresa contratista otorga a sus clientes
asistencias dependiendo del negocio, se puede empezar en la operacién con las siguientes:
1. Asistencia salud
Ambulancia
Atencion ambulatoria

Exdmenes médicos

o &~ 0N

Envio de medicamentos
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6. Tele medico

7. Medico a domicilio

4.3.6. Integraciones para gestiones vehiculares

Para atender las asistencias vehiculares es necesario la integraciébn con una
herramienta que rastree a los proveedores de servicios vehiculares.

Se recomienda la utilizacion de Logicsat, que es una plataforma que rastrea
satelitalmente un mévil adecuado para una tarea especifica. Este modelo de proceso ahorra
tiempo y dinero, asi pues, los clientes seran mejor atendidos y més satisfechos con el servicio.
Mas informacién sobre Logicsat en https://logicsat.com/

Logicsat tiene un API para integracion con otros sistemas, este es el punto de partida
para acoplar el software de asistencias con esta plataforma. Mas informacion del API que se
aprecia en la Figura 14 en http://soporte.logicsat.com/support/solutions/4000004888

‘ Logicsat Soporte y Atencién al Cliente

Inicio Soluciones Tickets

jC(’)mo podemos ayudarte hoy? 4 Nuevo ticket de soporte

@ Comprobar estado del ticl

Integracién Logicsat - API
Comenzando API Sistema de Gestion

Especil
REST Web Services Listado de Tareas

ficaciones Generales Alta, Modificacion y Cancelacion de Tareas

Status Codes Importacion de Cuentas - Procesado en el servidor
Importacion de Cuentas - Método de respuesta inmadiata
API Aplicacion de Pedidos Enviar Mensajes a Mévil
Alta de una nueva Tarea
Registro de un nuevo usuario

. - Servicios Externos del Cliente
Actualizacion de una tarea

Obtener datos de una tarea Configuracion y Método de envio a un API Externo

Consultar la configuracion inicial Envio de Alertas a un APl Externa
Validacién de Eventos de las tareas

Figura 14. Logicsat API

Fuente: Elaboracion propia

Dependiendo de las funcionalidades que se lleguen a implementar, se puede utilizar
solamente el software de asistencias o explotar en su totalidad lo que ofrece Logicsat a través
de su propia plataforma que permite el monitoreo en tiempo real para conocer en donde se

encuentran los méviles y hacer un seguimiento.
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Figura 15. Flujo de asignacion proveedor vehicular
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 15 se observan cuatro procesos de Logicsat con el siguiente flujo:
El ingreso de una solicitud de asistencia se la puede realizar con una llamada al centro de
atencion al cliente.
Se asigna un moévil adecuado que esté disponible y cerca de la ubicacién del cliente que
lo solicito.
El proveedor recibe la tarea a través de un celular mévil y se dirige al lugar del siniestro.
En el centro de atencién al cliente se rastrea la ruta sigue el proveedor hasta el lugar de
destino. Cuando el proveedor llega informa que se encuentra en el lugar de destino,
comienza el trabajo e informa la finalizacion de la tarea.

Es importante dejar una base de conocimiento de algunas asistencias vehiculares que un

centro de atencién al cliente brinda. Cada empresa contratista otorga a sus clientes

asistencias dependiendo del negocio, se puede empezar en la operacion con las siguientes:

© N o gk~ w NP

Remolque y transporte de vehiculo

Traspaso de corriente o ignicion

Cambio llanta baja

Cerrajeria vehicular

Envio de gasolina

Desplazamiento hacia el domicilio por inmovilizacion de vehiculo
Alojamiento por inmovilizacién de vehiculo

Desplazamiento hasta domicilio por hurto o robo

4.3.7. Infraestructura en la nube

Azure es la plataforma de servicios en la nube que ofrece Microsoft. Pone disposicién

la ultima tecnologia y las mejores herramientas para desarrolladores. Mas informacién en

https://azure.microsoft.com/es-es/overview/what-is-azure/iaas/
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Figura 16. Plataforma Azure

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 16 se puede observar la pagina principal de la plataforma Azure. Previo

al ingreso se debe registrar una cuenta y una tarjeta de crédito para asegurar la autenticidad

de la persona. Esta definido un tiempo limitado de uso gratis, pero dependiendo de los

servicios que se vayan utilizando se paga un costo mensualmente.

Proceso

Azure Virtual Machine

Mas informacion en hitps:/azure. microsoft. com/fes-
esfservices/virtual-machines/

Azure Storage
Almacenamiento

categories/storage/

Mas informacion en hitps:/fazure. microsoft com/es-es/product-

Azure Backup
Recovery

esfsenvices/backup/

Mas informacion en hitps-/fazure.microsoft com/es-

Azure Monitor
Monitoreo

esfservices/monitor/

Mas infornacion en hitps://azure.microsoft. comies-

SQL Database
Base de datos

a0 | W &

Mas informacion en https://docs. microsoft. com/fes-es/azure/sql-
databazse/MWT.mc_id=AzFortal_SQLDE_CmdBar_DocLink

Figura 17. Servicios IAAS

Fuente: Elaboracion propia
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Para levantar la infraestructura basica de este software, se recomienda la utilizacién
de los servicios de Azure que se observan en la Figura 17.

4.4. Monitoreo y control

En los apartados del 4.4.1 al 4.4.3 se visualizan los procesos de control que seran
descritos en este capitulo. Cabe recalcar que cada proceso forma parte de los Grupos de
Procesos y Areas de Conocimiento de la Tabla 3 enfocados en la direccién de proyectos de

software.
4.4.1. Control del alcance

En este proceso iterativo se valida si el proyecto esta bien encaminado en relacién a
la planificacién. En la Figura 18 se muestra el proceso de control del alcance del proyecto
designado al jefe y coordinador del proyecto.

Q
25 Renunion | N
’ ol - EO .| Continuar con
» el Proyecto >,
/ Redimension @
y o Zinspeccion E Fin1
Inicio es
¥
Q
“Analisis de la
Solicitud
v

Q
>3 Valorarel

Cambio
{Costo) Eropuesta

RN [T

- Aprobar -
“Redefinicion del £ Informar
Alcance Alcance
A
v

®
“SDocumentar Ein2

Alcance

©

Inicio

Figura 18. Flujo de proceso del control del alcance
Fuente: Elaboracion propia

Mediante reuniones e inspecciones del equipo se verifica constantemente el alcance
de proyecto; si se presenta un redimensionamiento, se analiza, se valora el costo del cambio

y se envia a la aprobacion de la Gerencia.
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Si el nuevo alcance es aprobado, se realiza una redefinicion del proyecto en todas sus
fases; al final se documentan los cambios para conocimiento del equipo de proyecto y la
organizacion.

4.4.2. Control del cronograma

En este proceso iterativo se monitoriza la ejecucion de las actividades y entregables
con el fin de detectar retrasos que afectan el cronograma del proyecto. El incumplimiento de
actividades o entregables determinara si es necesario realizar los ajustes necesarios. En la

Figura 19 se observa el proceso de control del cronograma designado al jefe y coordinador

:”:'\"‘
Actividades

: o \ NO =

1 .| “Continuar con ;@
. "N el Proyecto :
Inicio1 Entregables Fin1

Retrasos
Sl
v

“5 Analisis del
Retraso

del proyecto.

| '

&4 Valoraciones
del Retraso
(Costo)

2 Reajuste del
Cronograma

(
“Documentacion
Cronograma

l‘ "

©
Inicio
Figura 19. Flujo de proceso del control del cronograma

Fuente: Elaboracién propia

Se realiza un monitoreo constante de las actividades y entregables de proyecto; si
existen retrasos, se realiza un analisis de cudles fueron las causas para que esto ocurra,
ademas, las actividades y entregables que resultaron afectados.

Una vez identificada la informacion, se realiza un andlisis para conocer si existe
afectacion en los costos del proyecto. Posteriormente, se reajusta el cronograma en los
diagramas establecidos y se documenta para conocimiento del equipo de proyecto y la

organizacion.
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4.4.3. Control de riesgos

Los riesgos internos y externos estan presente a lo largo del ciclo de vida del proyecto.
Para lograr el éxito del proyecto se debera responder de forma oportuna a los riesgos. En la
Figura 20 se observa el proceso de control de riesgos designado al jefe y coordinador del

proyecto.
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.. I.
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Figura 20. Flujo de proceso de control de riesgos
Fuente: Elaboracién propia

Se realiza un proceso de analisis de riesgos internos y externos a lo largo del proyecto.
Cuando son identificados, se realiza una clasificacion dependiendo de la prioridad y el impacto
en la ejecucion de las actividades.

Una vez identificado el tipo de riesgo e impacto, sea alto, medio o bajo, se da respuesta
al riesgo. Posteriormente se valida los impactos y se mitiga. Al final se documenta para

conocimiento del equipo de proyecto y la organizacion.
4.5. Lecciones aprendidas

Resulté importante hacer una revision de la situacion actual de los centros de atencion
al cliente para entender el contexto en el que estas organizaciones se desenvuelven.

La identificacion de los objetivos estratégicos de la organizacion es una tarea
importante para crear un alcance real del proyecto.

Considerando que un centro de atencion al cliente es una organizacién de la que
dependen econémicamente muchas personas de distintos estratos sociales, es primordial que
todos los procesos o servicios que se ofrecen garanticen una buena relacion con las empresas

contratantes.
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La utilizaciébn de la calculadora de Microsoft Azure en el siguiente enlace

https://azure.microsoft.com/es-es/pricing/calculator/ ayudo a configurar los productos y/o

servicios y calcular el costo total de IAAS.

Recordando el aporte de los trabajos relacionados que se hablan en el apartado 2.1,
se puede concluir que, los que contienen un estudio sobre el contexto de un contact center y
outsourcing, brindaron informacion para conocer la situacion actual y empezar a construir la
planificaciéon con una idea global lo que pasa en un centro de atencion al cliente.

Los pocos desarrollos de software que se implementan en los trabajos no se basan en
una guia o metodologia, y tampoco sobre gestion de asistencias en un contact center
comercial. Pero, esta informacién fue importante para conocer que es factible desarrollar
software a medida dependiendo del negocio de la empresa del sector.

Por el contrario, los trabajos que, si hablan sobre guias, modelos 0 metodologias no
llegan a desarrollar un producto y tampoco mencionan arquitecturas, sea tradicional o en la
nube. A diferencia de la utilizacién de la guia PMBOK utilizada en este proyecto que resulto
ser la mas Optima por el analisis detallado del alcance, proyecciones, estimaciones y
monitoreo.

Unos trabajos realizan un analisis sobre modelos en la nube como servicio,
infraestructura o plataforma, pero ninguna brinda un detalle pormenorizado de cual escoger y
los costos que esto implica.

Por ultimo, con la revisidbn de algunos trabajos que, si se integran con sistemas
externos, se planifica la integracion para rastreo satelital de proveedores para gestion en

tiempo real y estimar indicadores de tiempo y mejoras en la atencién al cliente que lo solicita.
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5.Conclusiones y trabajo futuro

En el Ultimo capitulo de esta contribucion se escriben las conclusiones obtenidas
después de planificar el desarrollo de software propuesto y los trabajos futuros que pueden

llevarse a cabo a partir de la informacion brindada.
5.1. Conclusiones

El outsourcing de un centro de atencién al cliente de asistencias se enfoca
mayoritariamente en dos areas. La primera es el &rea comercial siendo la cara visible frente
a la empresa contratante; se encargada de manejar todas las caracteristicas comerciales de
las asistencias que se gestionan en la operacion. La segunda es el area de operacién
encargada de atender todas las peticiones de asistencias que ingresan a la organizacion. (Ver
Objetivo 1)

La recoleccion de requerimientos funcionales de todo el personal resulto importante
para entender el momento en el que cada uno interviene en el proceso de gestion de
asistencias; sabiendo que el proceso inicia en la operacion cuando se registra una asistencia
y finaliza cuando se factura el servicio solicitado. (Ver Objetivo 2)

Al analizar los factores ambientales se concluye que la cultura organizacional es
brindar un servicio de calidad mediante una atencion especializada entre agente y cliente. Por
lo tanto, es importante garantizar que la gestion de la informacion sea confidencial, integral,
segura y lo menos manual posible. (Ver Objetivo 3)

En este proyecto se destaca la planificacion de trabajo con un equipo especializado
gue mediante la guia PMBOK hace participes a todos los proveedores de servicios y empresas
contratantes, logrando una adaptabilidad rapida de los productos de asistencias dependiendo
de la necesidad. (Ver Objetivo 3)

Trabajar en la planificaciéon del proyecto con un equipo mediano en tamario, resulta
eficiente al poder realizar tareas en paralelo y que cada una no sobrepase los 20 dias habiles.
(Ver Objetivo 3)

La duracion del proyecto es de 73 dias con 13 recursos. El costo total del proyecto
resulto en $69730,00 ddlares, que se dividen en $53590,00 para el equipo de proyecto y
$16140,00 dolares entre hardware y suministros. (Ver Objetivo 3)

Se debera asumir un costo mensual por la IAAS que se calculé en $1653,99 ddlares
mensuales. Se debera prever el aumento de recursos dependiendo de la demanda cuando el
software entre en funcionamiento. Este costo es mas bajo en relacion a mantener una
infraestructura tradicional, en la que se deben asumir costos de personal, cableado, servidores

fisicos, monitoreo y soporte constante, entre otros. (Ver Objetivo 3)
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Al planificar un sistema de informacién con micro servicios como se recomienda en la
Fase de Ejecucion, resulta ser altamente escalable al acoplarse rdpidamente a nuevas
integraciones con sistemas externos con el fin de compartir informacién. (Ver Objetivo 4)

Es conveniente que para desarrollar el software se tome Scrum como Técnica agil y
Microsoft DevOps como herramienta en la nube para utilizacién del equipo de desarrollo y
pruebas, permitiendo la ejecucién de tareas de forma colaborativa, a la vez que se versiona
conforme avanza la codificaciéon. (Ver Obijetivo 4)

Para asignar una asistencia vehicular resulta muy eficiente la integracién con Logicsat
para rastreo de proveedores vehiculares al sincronizar el mévil con el software. Logrando asi,
reducir los tiempos de respuesta al servicio solicitado y evitando quejas al no llegar a tiempo
en cada emergencia. (Ver Objetivo 5)

Resulté importante asignar el control y monitorizacion del proyecto al jefe y coordinador
con el objetivo de establecer el flujo de trabajo en el que cualquier incidente queda registrado,
documentado y solucionado. (Ver Objetivo 6)

El flujo establecido para el control del alcance, cronograma y riesgos hace que
constantemente el proyecto sea monitoreado con el fin de no sufrir desborde de dinero o el
alcance no sea real, también se controla los riesgos que se presentan a lo largo del ciclo de
vida del proyecto. (Ver Objetivo 6)

5.2. Lineas de trabajo futuro

Es de vital importancia para las organizaciones contar con sistemas de informacion
gue automaticen todos los procesos o actividades del negocio. Mantenerse actualizado dia a
dia de las nuevas herramientas tecnolégicas permiten optimizar los procesos de las
organizaciones.

Uno de temas mas recurridos en la actualidad referentes a tecnologia, es el cloud
computing o computacion en la nube, a la que todas las organizaciones deben estar
preparadas con el fin de llevar su infraestructura a la nube, ahorrando costos, foco en el
negocio, capacidad de recuperacion frente a desastres, modernizacion de procesos,
escalabilidad, flexibilidad, seguridad, entre otras.

Ademas, el software como servicio se esta consolidando como una solucion en la nube
en la que las organizaciones ponen a disposicion del consumidor sus aplicaciones a través de
internet.

Este trabajo abre la perspectiva para un desarrollo de software enfocado en la nube,
en la que todos los centros de atencion al cliente tengan una nube sea publica o privada, y en

ella tengan su infraestructura tecnoldgica. Las organizaciones de este tipo de negocio se
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enfocarian mas en el aprovisionamiento de la operacién y brindar un mejor servicio a los
proveedores y clientes.

Se puede alargar el alcance en el desarrollo de software desarrollando una solucién

moévil. Los clientes dispondrian en sus méviles un aplicativo en la que se almacenen todos sus

beneficios en cuanto a servicios, en caso de emergencia estaria disponible el ingreso de datos

y se asignaria asi mismo un proveedor que resuelva sus problemas.
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Planificacion de un Software de Asistencias para un
Centro de Atenciodn al Cliente

Gaibor Erazo, Christian Andrés

Abstract- The outsourcing of a business part has an
organization through the attention center; it is a strategy that
is adopted and focus on give quality attention, restricted and
permanent to their customers. These companies get through an
increase of information that is being generate from interactions
with customers by mobile phones, emails, instant message,
social media, etc. The agents and supervisors of a customer's
contact center must be trained to perform duties to the client
depending on the characteristics of the assistance that has been
acquired. Once the issue is identified, they should assign a
provider to solve it. We present this project focus on the
planning of a development software project of medical
assistance and transport that get between incoming calls in a
client's attention center.
Also the different integrations with external software of Geo
localization and electronic billing.
The project use infrastructure service in the cloud marking a
big difference on integrity, availability and security of the
information in comparison to the traditional infrastructure.
The planification of the present project will be the starting point
to the software development.

Keywords- outsourcing, client’s contact center, cloud,
assistance, external software

I.  INTRODUCCION

Un centro de contacto o centro de atencion al cliente es
un centro de costos en el que se debe tomar muy en cuenta el
canal de atencion que se mantiene con el cliente [1].

Por tratarse de una forma moderna de comunicacion y
de interaccion con el consumidor, es indispensable que los
agentes tengan entre sus habilidades, el conocimiento, la
agilidad, la movilidad, el trabajo atento, entre otros.

Gran parte de los costos que se generan en un centro de
atencion al cliente esta asociado al recurso humano, que
representa alrededor de un 70% [2]. La infraestructura
tecnoldgica conforma el 13% y el 10% del costo total.

Resulta evidente que gran parte de la ventaja
competitiva de estas empresas, tanto back office como front
office de su actividad, reside en la economia de escala que se
consigue y por tanto el posicionamiento competitivo 6ptimo
que supone ofrecer unos costes unitarios mas bajos [3].

Basandose en outsourcing, una empresa contrata los
servicios de un centro de atencidn al cliente especializado
con el objetivo de externalizar una parte del negocio. Los
agentes estan capacitados para brindar atencion de calidad a
los clientes que se comunican por alguna emergencia o
simplemente para obtener informacién de sus beneficios.

Al entregar el proceso para que lo gestione una empresa
externa, se deben asumir ciertos puntos. Primeramente, la

pérdida parcial del control del proceso, segundo, perder el
Know-How y tercero, no alcanzar un ahorro significativo de
COStos.

En el mercado existen herramientas que gestionan la
informacion de un centro de atencion al cliente, desde la
infraestructura telefénica hasta el cierre de una gestion por
parte de un agente. Los problemas se evidencian cuando las
caracteristicas comerciales de las asistencias no son
totalmente parametrizables, esto conlleva a errores en la
autorizacion de un servicio que no tiene, valores que no estan
contemplados por un fallo en el calculo, las coberturas no
son las contratadas, entre otros.

Asimismo, la gran cantidad de informacion que se
genera diariamente, se debe al constante aumento de clientes
gue cuentan con beneficios de asistencias médicas y
vehiculares, en muchas ocasiones las gestiones se registran
con datos faltantes o no logran ser atendidas. Paralelamente
se incrementan las horas extras de trabajo en las areas
operativas que interactia con los clientes, las areas
administrativas y comerciales, e incluso tecnoldgica.

El &rea comercial que tiene relacion directa con las
empresas contratantes atrae nuevos productos para ser
gestionados. Sin embargo, un centro de atencidn al cliente no
se especializa en desarrollo de software, si no en el
aprovisionamiento del area operativa que atiende al cliente,
dejando de lado los sistemas de informacién asumiendo que
todo esta funcionando en un aparente orden.

En un centro de atencion al cliente, los sistemas de
informacion deben estar integrados a varias herramientas.
Por el ejemplo, el marcador encargado de lanzar las llamadas
entrantes a los agentes para el ingreso de informacion, rastreo
de proveedores vehiculares, entre otros. En este contexto,
cuando un agente gestiona una asistencia vehicular, debe
asignar un proveedor, que, a su vez debe ser rastreado
mediante integraciones con servicios web externos.

Estd previsto que el software funcione como una
plataforma de servicios principal o Core de negocio de un
centro de atencion al cliente que permita la integracion de los
procesos operativos de todas las areas.

Ademas, la integracion con sistemas externos como el
marcador de Ilamadas entrantes (inbound) y rastreo de
proveedores vehiculares. Asimismo, se aprovecha las nuevas
tendencias tecnologicas de los servicios en la nube que
optimizan y aseguran la informacion utilizando una
infraestructura distinta a la tradicional. La informacion de los
clientes es de caracter confidencial, por lo tanto, se debe
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garantizar la seguridad en su manejo, evitando la
manipulacién manual.

Considerando la problematica evidenciada en la
operacion de los centros de atencion al cliente, se propone la
planificacién de un proyecto de desarrollo de software que
gestiona las asistencias médicas y vehiculares, segun las
normas de la guia del PMBOK para la direccion del
proyectos. En [4] se especifica todos los procesos que usan
en la gestion de un proyecto. En esta seccion se describen los
grupos de procesos de iniciacion, planificacion, ejecucion,
seguimiento y control y cierre. Asimismo, se describen los
procesos de cada grupo, los mismos que se presentan por
areas del conocimiento.

Il.  TRABAJOS RELACIONADOS

Hay varios trabajos que de una u otra forma estan
relacionados con el contexto o ambiente de un centro de
atencion al cliente.

En el estudio [5] se efectla a un centro de contacto
comercial basado en la computacion en la nube. Discuten una
arquitectura avanzada, proponen las integraciones de
comunicacién en la infraestructura. Por Gltimo, disefian un
prototipo para servicios multimedia y protocolo de inicio de
sesion.

La investigacién [6] se realiza a la industria de Contact
Center y BPO y la gerencia de programas. Ademas, realizan
un muestreo mediante entrevistas y encuestas para conocer
los tipos de proyectos y operaciones que forman parte del
&rea de tecnologia en este tipo de empresas. Como resultado
de la investigacion plantean un modelo de programa
genérico aplicable al area de tecnologia para este tipo de
organizaciones.

En el documento [7] se expone una metodologia para el
reposicionamiento tecnolégico de un Contact Center para el
municipio de Quito, tecnologias actuales, modelo de gestion
de una perspectiva de ITIL y COBIT que pueden
implementarse en un Call Center.

En el trabajo [8] se plantea un modelo basado en SOA
para el Gobierno de TI. orientada a servicios para las
empresas de contact center en Lima.

En la guia de [9] se efectia un manual para implementar
un SGSI para empresas de contact center debido a que estos
negocios se basan en altos porcentajes de disponibilidad. En
este documento es importante la informacion sobre los
activos, riesgos, controles y monitoreo de un contact center.

En el trabajo [10] se disefia y se configura un contact
center alojado en la nube. Se explica la estructura bésica, los
sistemas que se usan, un calculo de trafico de llamadas
inbound y outbound.

En el proyecto [11] se implementa una aplicacién de
consola que recoge indicadores sobre el consumo de recursos
en la infraestructura. Ademas, el desarrollo de una aplicacién
web que realiza simulaciones para conocer la disponibilidad
de la infraestructura cuando un agente necesite ser alojado.

En la contribucion [12] se implementa un sistema
automatizado de Ilamadas para la gestion de cobranzas de
una X empresa. El sistema se enfoca en las llamadas salientes
sobre VOIP usando una plataforma especifica con la que se
reducen los tiempos muertos entre llamadas.

En resumen, es importante que los trabajos contengan
un estudio del contexto de un centro de atencion al cliente
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y/o outsourcing; mismos que se analizan en los trabajos [6],
[71, [10].

Se enfocan completamente o contienen informacién
sobre desarrollo de software los trabajos [9], [10], [11], [12].
Todas las contribuciones en su respectivo contexto deberian
basarse en una guia, modelo o metodologias. Esta
informacion la contienen los trabajos [6], [8], [9].

Los sistemas de informacidon deben apuntar a la
utilizacion de modelos en la nube sea como servicio,
infraestructura o plataforma. Los trabajos [10] y [12] hablan
sobre estos modelos.

Tomando en cuenta el contexto de la presente
contribucion, se realiza un andlisis de cual de los trabajos se
enfoca en servicio de asistencias. Los trabajos [10], [9]
contienen informacion sobre este tema. Por ultimo, las
integraciones con servicios externos se mencionan en los
trabajos [5], [8], [11] que no son los mismos que se
mencionan en la presente contribucion.

I1. FASE DE INICIO

Esta fase parte del supuesto de que el proyecto ya ha sido
evaluado y se han considerado las alternativas y su
viabilidad.

l. Proposito y contexto del proyecto

El propdsito del presente proyecto es planificar el
desarrollo de un software para la gestion asistencias médicas
y vehiculares. Estas gestiones las realizan los agentes de un
centro de atencién al cliente contratado por una empresa
mediante outsourcing.

Para ejemplificar mejor, al cliente cuando se le presenta
alguna emergencia o simplemente requiere informacion, se
contacta con la organizacion para que su necesidad sea
resuelta. Es aqui en donde el outsourcing de una parte del
negocio es trasladada a un centro de atencion especializado
en brindar una comunicacién de calidad e inmediata con el
cliente.

Il. Criterios de éxito

Cada criterio puede ser juzgado dependiendo de los
principios y estandares. Se mencionan algunos criterios a
continuacion.

- Equipo de Proyecto. Es la conformacion del equipo
concreto para el proyecto de desarrollo de software.

- Inicio del proyecto. La identificacién temprana de los
interesados tanto internos como externos, permite
analizar sus requisitos e ir planificandolos segin una
metodologia.

- Satisfaccion del cliente. Se mantiene a través de una
comunicacion efectiva y de calidad entre los agentes de
operacion y clientes. Ademas, de una comunicacion
continua entre el area de comercializacion, proveedor de
servicios médicos, vehiculares y tecnologia.

- Plan estratégico de tecnologias de la informacion. Un
centro de atencion al cliente debe apostar por el
desarrollo de software aprovisionando un é&rea de
tecnologia especializada.

- Estrategias comerciales. Las estrategias comerciales
que captan la atencion de las empresas contratantes. Estas
empresas podran confiar en un centro de atencion al
cliente que asegure la calidad de servicio brindado a sus
clientes.
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- Proveedores. Se gestionan los productos o servicios con
una herramienta tecnoldgica que asegura la informacion.
Se intenta involucrarlos en el “win-win”.

- Compromiso empresarial. Compromiso ejecutivo,
comercial y operacional para el uso de una herramienta
tecnologica integral que automatice las gestiones del
centro de atencién al cliente.

- Adaptabilidad. Cada proveedor posee diferentes
productos o servicios para sus clientes. Parametros como
tipo de beneficio, coberturas y planes son informacion
obligatoria para todos.

- La infraestructura en la nube. Impulsa Ila
transformacién digital, ademas, puede incrementar la
participacion de clientes a través de aplicaciones maviles.

- Aumento de la velocidad de respuesta. La
infraestructura en la nube aumenta la performance de los
aplicativos, ademas, disminuyen los tiempos de
respuesta.

- Integracion. Capacidad de integracion con herramientas
externas que brindan servicios complementarios.

Roles y responsabilidades

No existe una definicion exacta sobre los roles y
responsabilidades, por qué cada proyecto tiene sus
caracteristicas.

En la Figura 1 se muestran los roles minimos necesarios
para el proyecto de desarrollo de software.

Patrocinadores

Jefe de Proyecto

Coordinador de Proyecto

Stakeholders
de Negocio
Lider de Desarrcllo de Lider de QA & Testing
SW

l

Lider de Infraestructura
y Seguridad de
Informacion

Desarrolladores de
SW

Analistas de QA

Figura 1. Diagrama de roles

Una vez que han sido identificados los roles, se asignan
las responsabilidades o actividades.

Identificacion de interesados

La identificacién de interesados se realiza en el inicio del
proyecto para analizar los niveles de interés, expectativa,
importancia e influencia.

En la Tabla 1 se detallan los interesados internos o
externos, el area y rol que cumplen dentro del ciclo de vida
del proyecto.

Tabla 1. Interesados en el proyecto
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informaticos
Administrador de cuenta Comercial Jefe i~ Gerente
comercial
Asistencias
Administrador de asistencias | médicas y Jefe 0 Gerente  de
- asistencias
vehiculares
Empresa contratista Externo Contratante
Prgv_eedor de  servicios Externo Proveedor
médicos
Proveedor de  servicios
. Externo Proveedor
vehiculares
Jefe de proyecto Proyectos Jefe
Coordinador de proyecto Proyectos Coordinador
Lider de Desarrollo de . .
Tecnologia | Lider
Software
Lider de QA & Testing Tecnologia | Lider
leer' de Infraestructura y Tecnologia | Lider
seguridad
Desarrolladores de Software Tecnologia | Analista
Analista de QA & Testing Tecnologia | Analista

Persona o Grupo Area Rol

Patrocinador Tecnologia | Gerente de Tecnologia
Administrador de operacién Operacion Jefe o Gerente de CC
Supervisor de operacion Operacion Supervisor

Agente de operacion Operacion Agente

Existen patrocinadores internos y externos, pero, la
persona con mas participacion interna es el Gerente de
Tecnologia, al igual que el personal del area de operacion,
comercial, proyectos y tecnologia.

Se han identificado a la empresa contratista, proveedor
de servicios médicos y vehiculares como interesados
externos al centro de atencion al cliente.

V. FASE DE PLANIFICACION

En esta fase se determinan la mayor parte de procesos y
tareas del proyecto.

Plan de gestion del alcance

¢Cual es el fin 0 meta que la organizacion quiere alcanzar
con la planificacion de un software de gestion de asistencias?
- Automatizacion de la operacion de un centro de

contacto de clientes. Con la utilizacidn de un sistema de
informacion se gestionan las asistencias dentro de un
centro de atencién al cliente evitando la operacion
manual y ajustada a las particularidades de cada
producto.

- Operacién continua. Asegurar que, con el
funcionamiento del sistema de informacidn, la operacion
sea continua, la seguridad de la informacion sea precisa
y permanente

- Mejor supervision. La supervision a nivel de la
operacion y areas comerciales, se controla mediante la
automatizacion de los procesos.

Es muy importante la definicién de los entregables del
proyecto y las fases en las que esta documentacion deberé
ser presentada. Los documentos son entregados al jefe de
proyecto, que a su vez se encargara de presentarlos ante los
patrocinadores y gerencias.

Proyecto Software
Asistenclas CC

1

[ T | T
| l Fase de Inicio H :l Fase de Planificacién H H Fase de Ejecucion ” Fase de Monitoreo y | Fase de Cierre
- Control L
[ Proposito del Proyecto Plan de Gestion del [ Definicién do pr— - l— Registro de lecciones
A Metodologia de | Control del alcance J aprendidas
[Crterio de & ito | D
x \ ’
e — ] Cronograma del Proyecto ] | Control del cronograma )\
. con
Descripcion de Roles y —_—— ‘ software externos
Responsabilidades [ costos el proyecto ] { s Control de riesgos ]
= e
[ Factores Ambientates ] | Gestion de 1a catidad ] Infraestructura en fa
Nube
[ identificacion de | j Gestion de riesgos J o
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En la Figura 2 se aprecia la EDT o desglose de trabajo
que identifica los entregables.

En la fase de Inicio, se ha planificado la entrega de un
solo documento con los apartados que se pueden visualizar
en la figura anterior. En la fase de Planificacion, se entrega
el Plan de Gestion del Alcance, que contiene: los requisitos
funcionales, los objetivos estratégicos de la organizacion,
proposito del proyecto, descripcion del producto y la
identificacion de los entregables mediante un EDT.

En la fase de Ejecucién del proyecto se presentan dos
enfoques relacionados a la metodologia Scrum y como
mediante  Azure  DevOps se  puede trabajar
colaborativamente en la organizacion. Ademas, la definicion
de una arquitectura de micro servicios para los dos tipos de
asistencias y sus posibles integraciones con herramientas
externas.

En la fase de Monitoreo y Control se entregan tres
documentos: el diagrama de flujo del control del alcance, el
diagrama de flujo del control del cronograma y el diagrama
de flujo del control de riesgos.

Por altimo, la fase de Cierre se entregan lecciones
aprendidas durante el proyecto.

Cronograma del proyecto

- La duracién del proyecto se estima en 73 dias
laborables.

- Cada recurso se dedica exclusivamente a la realizacion
del proyecto, pero dependiendo de las necesidades de la
organizacion pueden apoyar en periodos cortos a otros
proyectos de desarrollo de software siempre y cuanto no
afecte al cronograma.

- Existen 24 tareas que se ejecutan durante todas las fases
del proyecto. En la Tabla 28 se describe el recurso
asignado para cada una de ellas.

- Se empieza describiendo las definiciones iniciales del
proyecto; esta tarea se estima terminar en 5 dias.

- Mientras se trabaja en las definiciones iniciales, se
empieza en paralelo el plan de gestién del alcance, se
estima una duracidn de 7 dias.

- El cronograma del proyecto, la estimacién de costos, la
gestion de la calidad y gestion de riesgos son actividades
que se las puede realizar en paralelo.

- El equipo de desarrollo puede empezar con las
definiciones de software, asignacion del equipo y
aprovisionamiento de 1AAS.

- Dando por hecho la utilizacion de Scrum se planifico
cuatro sprints de desarrollo en un proceso iterativo
incremental en el que se ejecutan también las tareas de
testing.

- Cada sprint de desarrollo y testing dura 2 semanas.

- El control del alcance, cronograma y riesgos empiezan
en paralelo, una vez terminado el plan de gestion del
alcance.

- El cierre del proyecto se ejecuta en los Gltimos cinco
dias.

Desarrollo del presupuesto

En la Tabla 2 se detalla el costo del proyecto por recurso
humano tomando en cuenta la cantidad, el nimero de dias
planificados y el costo por dia que le significa a la
organizacion el trabajo de cada persona.
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Tabla 2. Costo total del proyecto

Cantida | #Dias Cost | Valor | .,
Recurso d Planificad | ox unitari Total
0s Dia 0
Jefe de
Proyecto 1 73 $110 | $8.030 | $8.030
Coordinador
de Proyecto | 1 63 $100 | $6.300 | $6.300
Lider de
Desarrollode | 1 61 $100 | $6.200 | $6.100
Software
Lider de QA
& Testing 1 48 $100 | $4.800 | $4.800
Lider de
Infraestructur
ay Seguridad | 10 $100 | $1.000 | $1.000
Tecnol6gica
Analistas de
Desarrollo,
Base de
datos, 6 48 $75 | $3.600 5821.60
Arquitecto y
Scrum
Master
Analistas de
QA & 2 48 $60 | $2.880 | $5.760
Testing
Total 353'59

Cada miembro del equipo necesita para trabajar un
desktop o laptop, asimismo, suministros de oficina y que el
area en donde se trabajara tenga puntos de red para conexion
con internet y wifi. En la Tabla 3 se detallan estos costos.

Tabla 3. Otros costos del proyecto

Recurso

Unidades

Valor unitario

Valor Total

Laptops

13

$1.200

$15.600

Puntos de red

13

$25

$325

Patchcord cat. 6

15

$10

$150

Kit de suministros

de ofic.

13

$5

$65

Total

$16.140

Tabla 4. Costo mensual Azure IAAS

Servicio

Region

Descripcion

Costo
estimado

Virtual Machines

EastUS2

1DS1242 (4 yGPU; 28 GB de RAM) x 1 Momths;
Windews — (solo SO); Pago por uso; 2 discos de
sistema operativo administrados: E10, 100.000
unidades de transaccidn

$573,98

Container
Registry

EastUS2

Nivel Basico, 5 unidades x 30 dias, 5 GB de ancho
de banda

524,99

Azure
Kubernetes
Service (AKS)

EastUS2

2D2v2 (2 yGPY; 7 GB de RAM) nodos x 1
Manths: Pago por uso; 2 discos de SO
inis CE10

$185,64

Azure Monitor

EastUS

1.000.000 llamadas API estandar, 2 maquinas
virtuales supervisadas y 2 métricas supervisadas
por méquina virtual, 2 alertas de registros con una
frecuencia de 5 minutos, 1000 correos electrénicos,
1000 notificaciones pygh, 100.000 webhgeks, 100
SMS en Estados Unidos (+1), 100 SMS en Estados
Unidos (+1), 100 SMS en Estados Unidos (+1), 100
SMS en Estados Unidos (+1), 100 SMS en Estados
Unidos (+1), 100 SMS en Estados Unidos (+1)

534

Azure DevOps

5 usuarios con licencia del plan Free, 0 usuarios
con licencia del plan Basico + Test Plaps, nivel
Gratis - 1 canalizaciones hospedadas de Microsoft,
1 canalizaciones ayjohespedadas, 0 instancias de
GB A 100 VUM

$0,00

Virtual Machines

EastUS2

1D12 (4 yGPU; 26 GB de RAN) x 1 Monihs:
Windews — SQL Server; Pago por uso; 2 discos de
sistema operativo administrados: E10, 100.000
unidades de transaccidn

§865,98

Support

Support

$0,00
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Licensing Program

Microsoft
Online
Senvices
Agreement

Total mensual

165399

Total anual

$19847,68

84




Christian Andrés Gaibor Erazo

Uno de los objetivos principales del proyecto es utilizar
la infraestructura en la nube en reemplazo de la
infraestructura tradicional. Tomando en cuenta las
definiciones brindadas en la Fase de Ejecucion, se
recomienda utilizar Microsoft Azure como la nube en la que
se armara la infraestructura.

Existen un sin nimero de servicios pago por uso que
Azure ofrece a los clientes. Aquellos tienen un periodo gratis
de uso cuando se adquieren y otros tienen descuentos cuando
se adquiere a largo tiempo a partir de 6 meses.

En el siguiente enlace https://azure.microsoft.com/es-
es/pricing/calculator/ se puede calcular el presupuesto
mensual por los servicios que el cliente necesite.

En la Tabla 4 se presupuesta siete servicios, de los cuales
cinco tienen costo y dos no tienen costo. Este costo es el
resultado de las definiciones en la Etapa de Ejecucion;
dependiendo de las necesidades se puede aumentar o
disminuir servicios.

Gestion de calidad

La implantacién de una politica de calidad requiere un
conjunto de responsabilidades, procesos, procedimientos y
recursos de la organizacion en la que se va a establecer.

Primeramente, en la organizacion se deben identificar las
necesidades para crear un plan de calidad. Si la organizacion
ha decidido desarrollar un plan de calidad, deberd identificar
las entradas para la preparacion del plan, por ejemplo.
Asimismo, el alcance del plan dependera de varios factores
que incluyen: los procesos y caracteristicas de calidad que
deben ser incluidos, los requisitos de los clientes e
interesados internos y externos y apoyo de documentacion
del plan de calidad.

Segundo, para iniciar el plan de la calidad se debe asignar
un responsable para la preparacion, ademas, deberd ser
elaborado con la participacion del personal involucrado en el
proyecto. En esta etapa se acordara y definira las funciones,
responsabilidades y obligaciones tanto internamente en la
organizacion, como externamente con la empresa contratante
0 proveedores de servicios. El responsable del plan debera
asegurar de que la organizacion es consciente de los
objetivos de la calidad y otros asuntos que tengan que ver
con el plan de la calidad. Dentro de este palan se deben llevar
a cabo las actividades con la documentacién apropiada.

Tercero, para asegurar la calidad se identifican los
requisitos y/o normas del proyecto con la respectiva
documentacion que demuestre el cumplimiento de los
mismos. En la organizacion las actividades de aseguramiento
son supervisadas por un departamento especializado en el
control de calidad, que proporcionara directrices para
salvaguardar la mejora continua del proceso. Esta mejora
continua reduce las actividades poco Utiles, permitiendo que
las actividades de mayor importancia se gestionen mas
eficientemente.

Ademas, el aseguramiento de la auditoria de calidad es
importante para conocer si las actividades del proyecto
cumplen con las politicas, procesos y procedimientos del
plan de calidad y de la organizacion.

Por dltimo, en el proceso de control de calidad se
monitorea las actividades y se registran los resultados
generados con el fin de evaluar el desempefio y lograr los
cambios necesarios.
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Gestion de riesgos

Se identifican los riesgos potenciales y la respuesta a los
mismos, esto permitird minimizar el impacto en el proyecto
con el fin de obtener el éxito establecido.

En la Figura 3 se define un EDR que descompone los
riesgos. Con este diagrama se obtiene una lista de riesgos
potenciales.

Proyecto Software
Asistencias CC

W \ | Organi;:clonal “
[ '

] { Soporte de la Gerencia J

|| Gestién del Proyecto H

B
(i)

[ Proveedores de servicio ] [ Software }

[ Estimaciones J

Recursos

Operacién

Pr— — e
[ Flujo de capital ) i
T = ‘ Soporte al equipo de
) royecto
Malos acuerdos \ ey
comerciales

[ Soporte del Area de

Figura 3. EDR

Se han definido cuatro &reas dentro del centro de atencion
al cliente dependiendo de los riesgos. En la primera &rea de
negocio, se han identificado riesgos internos y externos a la
organizacion que tienen que ver con la competencia, el
capital y lo acuerdos comerciales con las empresas
contratantes.

En la segunda area técnica, se han identificado riesgos
relacionados al hardware, software y redes. En la tercera area
organizacional, se han identificado como riesgo la falta de
soporte o interés de las areas involucradas en el proyecto. Por
Gltimo, en la gestion del proyecto son un riesgo las
estimaciones de costos, tiempo y recursos.

Para el analisis de riesgos, las escalas de probabilidad e
impacto suelen ser ordinales (bajo, medio, alto) o cardinales
(probabilidades concretas 0.1, 0.3, 0.5, 0.7, 0.9, impactos
concretos 0.05, 0.10, 0.20, 0.40, 0.80).

En la Tabla 5 se presenta el andlisis de riesgos utilizando
medidas ordinales e impactos concretos.

Tabla 5. Matriz de probabilidad e impacto

g/lal;z Bajo Moderado | Alto Xllgc))/
Riesgo\Probabilidad vy - -
<=0.05 <:..1 >1<=2 <':.4 <.:,8

Gran ndmero de
empresas de cc en el X
pais
Disminucién de
productos con X
asistencias
Decrecimiento de

. . X
flujo de capital cc
Restriccion en la

. X
entrega de info.
Generar una
asistencia que no es X
técnica 0 medica
Falta de equipos para
los agentes en el area X
de operacion
No aprovisionar una
nube  para  una X
operacion
UPS para el area de X
operacion de cc
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Cémaras de
vigilancia para X
asegurar los equipos

Falta de licencias de
software

Gestién  inadecuada
de  politicas  de X
seguridad

Falta o latencia de
conexion a internet

Falla de conexi6n con
los proveedores de X
telefonia para
llamadas

Falta de presupuesto X

Falta de un &rea de
trabajo  para el | X
personal de proyecto

Alcance no se basa en
el  propdsito  del X
software

Incumplimiento  del
cronograma

Exceso de costo X

Falta de compromiso
del equipo

Falta de recursos

- X
tecnolégicos

Una vez identificados los riesgos, cuantificacion y
priorizacién, es de importancia las acciones que se deben
llevar a cabo para mitigarlos.

V. FASE DE EJECUCION, MONITOREO Y
CONTROL

Azure es la plataforma de servicios en la nube que ofrece
Microsoft. Pone disposicion la ultima tecnologia y las
mejores herramientas para desarrolladores. Mas informacion
en https://azure.microsoft.com/es-es/overview/what-is-
azurefiaas/

Para levantar la infraestructura bésica de este software,
se recomienda la utilizacion de los servicios de Azure que se
observan en la Figura 4.

Azure Virtual Machine
Proceso

Mas informacion en hitps:/fazure. microsoft.com/es-
es/services/virtual-machines/

Azure Storage
Almacenamiento

Mas informacion en hitps-/fazure microsoft com/es-es/product-
categories/storage/

Azure Backup
Recovery

Mas informacion en hitps:/fazure microsoft. com/es-
es/sernvices/backup/

Azure Monitor
Monitoreo

Més infornacion en htips://azure microsoft com/es-
esfservices/monitor/

SQL Database
Base de datos

Mas informacién en https://docs microsoft com/es-esfazure/sgl-
database/?WT.mc_id=AzPortal_SQLDB_CmdBar_DocLink

a0 b W &

Figura 4. Servicios IAAS

La metodologia Scrum tiene un enfoque agil que no solo
se utiliza para el desarrollo de software, también se utiliza
para la gestion de proyectos. Usar esta técnica es una buena
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practica para que el equipo trabaje colaborativamente y se
aplique la auto organizacion de las personas.

Tomando en cuenta que en este proyecto intervienen
varios interesados, es importante hacerlos participes del
proceso de desarrollo. Scrum ofrece un desarrollo de
software iterativo e incremental que permite a los
desarrolladores obtener el feedback de los interesados. Esta
retroalimentacién garantiza que el software se adapte
rapidamente a las necesidades identificadas y se obtenga un
producto funcional tempranamente.

Muchas organizaciones estan implementando DevOps
como una combinacion de desarrollo y operaciones; une las
personas, procesos Yy tecnologia para producir productos
mejores y mas confiables que respondan mejor a las
necesidades de los clientes.

Esta es una oportunidad para que roles de desarrollo,
operaciones de TI, ingenieria de la calidad y seguridad del
proyecto, se coordinen y colaboren para producir productos
mejores y méas confiables.

Se adopta una cultura interna en el centro de atencién al
cliente en la que todos participan, no solo el area de
operacion. Esto requiere cambios profundos de forma en la
que todos trabajan y colaboran influyendo directamente en el
ciclo de vida del desarrollo.

La nube Azure que se adopta en este proyecto se puede
combinar con la adopcién de DevOps, esto se logra
utilizando una solucién que ofrece Microsoft en la que
integra DevOps con servicios Azure. Con esta solucion se
adopta técnicas de desarrollo 4gil como Scrum en el ciclo de
vida de desarrollo.

Para supervision o monitoreo se integran paneles de
Grafana o Kibana. Ademas, de alertas que permiten tomar
medidas en cuanto a los servicios utilizados. Con este
monitor se recopila y analiza la informacién para obtener
conclusiones y mitigar las incidencias.

Azure Pipelines
CI/CD para cualquier plataforma

Mas informacion en hitps://azure microsoft.com/es-
| es/services/devops/pipelines/

Azure Repos
Repositorios privados gratuitos ilimitados
Mas informacion en hitps:/fazure microsoft. com/es-
| es/services/devopsirepos/

Azure Test Plans
A Pruebas manuales y exploratorias
Mas informacion en hitps://azure microsoft. com/es-
| esfservices/devops/test-plans/

Azure Arfifacts
F] Repositorio de paquetes universal

Mas infornacion en https://azure microsoft com/es-
| esfservices/devops/artifacts/

Azure Boards
H Herramientas de planeacion agiles

Mas informacion en hitps://azure microsoft.com/es-
| es/services/devops/boards/

Figura 5. Servicios Azure DevOps

En la Figura 5 se detallan los principales servicios de
Azure DevOps; se pueden elegir todos o los que resultan
Gtiles para el flujo de trabajo del proyecto. Més informacion
sobre la documentacion en https://docs.microsoft.com/en-
us/azure/devops/index?view=azure-devops

Cuando se adopta Azure DevOps, la organizacion
accede a una plataforma web de trabajo que implementa
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todos los servicios mencionados anteriormente. Se puede
obtener mas informacion sobre esta herramienta en
https://azure.microsoft.com/es-es/services/devops/

Se pueden mejorar las operaciones y la produccion de
DevOps con la utilizacion de contenedores en colaboracion
con Docker el principal lider en este campo. Estos
contenedores hacen la compilacion e implementacion de la
aplicacion mas veloz y escalable.

Seria una buena oportunidad para adoptar Docker en el
desarrollo de este software, ya que en el futuro es probable
que esté presente en todos los centros de datos en la nube o
locales.

La arquitectura de micro servicios es fundamental para
aplicaciones criticas. Las aplicaciones que la implementan se
basan en una coleccion de servicios que se pueden
desarrollar, probar, implementar y versionar por separado.

®
@ Blazor
https://biling.zpp.corisec
Dashboard
ashoarn (@ aulhentication faulhorization
Billing . m
Web APl
B psioiling.api
Database

Plataforma de Servicios Plus

Figura 6. Posible arquitectura de micro servicios

En la Figura 6 se aprecia una arquitectura que se puede
implementar para el software en desarrollo. En el dashboard
se encuentran las aplicaciones por separado, estas podrian
ser: la gestién de asistencias médicas y la otra vehiculares.

En el enlace https://docs.microsoft.com/es-
es/dotnet/architecture/microservices/ se puede descargar una
guia sobre micro servicios.

Para la gestién de asistencias médicas se pueden o0 no
realizar integraciones con sistemas externos; todo depende
del alcance del contrato. Si es necesario integrar la
informacion del software de asistencias con otro, lo
recomendado es el consumo de web services de la empresa
contratista.

Es importante dejar una base de conocimiento de algunas
asistencias médicas que un centro de atencién al cliente
brinda. Cada empresa contratista otorga a sus clientes
asistencias dependiendo del negocio, se puede empezar en la
operacion con las siguientes:

8. Asistencia salud

9. Ambulancia

10. Atencion ambulatoria
11. Examenes médicos

12. Envio de medicamentos
13. Tele medico

Para atender las asistencias vehiculares es necesario la
integracion con una herramienta que rastree a los
proveedores de servicios vehiculares.88

Se recomienda la utilizacion de Logicsat, que es una
plataforma que rastrea satelitalmente un movil adecuado
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para una tarea especifica. Este modelo de proceso ahorra
tiempo y dinero, asi pues, los clientes seran mejor atendidos
y maés satisfechos con el servicio. Méas informacion sobre
Logicsat en https://logicsat.com/

Logicsat tiene un APl para integracion con otros
sistemas, este es el punto de partida para acoplar el software
de asistencias con esta plataforma. Mas informacion del API
que se aprecia en
http://soporte.logicsat.com/support/solutions/4000004888

En la Figura 7 se observan cuatro procesos de Logicsat
con el siguiente flujo:

()| 8 Ingresode Qisignacién de B Recepcion de Lutonitoreo de
< solicitud de . movil o e . e o
asistencia disponible

Inicio Fin

Figura 7. Flujo de asignacion proveedor vehicular

6. El ingreso de una solicitud de asistencia se la puede
realizar con una llamada al centro de atencion al cliente.

7. Seasigna un movil adecuado que esté disponible y cerca
de la ubicacién del cliente que lo solicito.

8. El proveedor recibe la tarea a traves de un celular mévil
y se dirige al lugar del siniestro.

9. Enel centro de atencién al cliente se rastrea la ruta sigue
el proveedor hasta el lugar de destino. Cuando el
proveedor llega informa que se encuentra en el lugar de
destino, comienza el trabajo e informa la finalizacion de
la tarea.

Es importante dejar una base de conocimiento de
algunas asistencias vehiculares que un centro de atencion al
cliente brinda. Cada empresa contratista otorga a sus clientes
asistencias dependiendo del negocio, se puede empezar en la
operacion con las siguientes:

9. Remolque y transporte de vehiculo

10. Traspaso de corriente o ignicion

11. Cambio llanta baja

12. Cerrajeria vehicular

13. Envio de gasolina

14. Desplazamiento hacia el domicilio por inmovilizacién
de vehiculo

15. Alojamiento por inmovilizacidn de vehiculo

16. Desplazamiento hasta domicilio por hurto o robo

Control del alcance

En este proceso iterativo se valida si el proyecto esta
bien encaminado en relacion a la planificacion. En la Figura
18 se muestra el proceso de control del alcance del proyecto
designado al jefe y coordinador del proyecto.
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Figura 8. Flujo de proceso del control del alcance

Mediante reuniones e inspecciones del equipo se verifica
constantemente el alcance de proyecto; si se presenta un
redimensionamiento, se analiza, se valora el costo del
cambio y se envia a la aprobacion de la Gerencia.

Si el nuevo alcance es aprobado, se realiza una
redefinicion del proyecto en todas sus fases; al final se
documentan los cambios para conocimiento del equipo de
proyecto y la organizacion.

Il. Control del cronograma

En este proceso iterativo se monitoriza la ejecucién de
las actividades y entregables con el fin de detectar retrasos
que afectan el cronograma del proyecto. El incumplimiento
de actividades o entregables determinara si es necesario
realizar los ajustes necesarios. En la Figura 19 se observa el
proceso de control del cronograma designado al jefe y
coordinador del proyecto.
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Figura 9. Flujo de proceso del control del cronograma

Se realiza un monitoreo constante de las actividades y
entregables de proyecto; si existen retrasos, se realiza un
andlisis de cuales fueron las causas para que esto ocurra,
ademds, las actividades y entregables que resultaron
afectados.

Una vez identificada la informacidn, se realiza un analisis
para conocer si existe afectacion en los costos del proyecto.
Posteriormente, se reajusta el cronograma en los diagramas
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establecidos y se documenta para conocimiento del equipo
de proyecto y la organizacion.

Control de riesgos

Los riesgos internos y externos estan presente a lo largo
del ciclo de vida del proyecto. Para lograr el éxito del
proyecto se debera responder de forma oportuna a los
riesgos. En la Figura 20 se observa el proceso de control de
riesgos designado al jefe y coordinador del proyecto.
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Figura 10. Flujo de proceso de control de riesgos

Se realiza un proceso de andlisis de riesgos internos y
externos a lo largo del proyecto. Cuando son identificados,
se realiza una clasificacion dependiendo de la prioridad y el
impacto en la ejecucidn de las actividades.

Una vez identificado el tipo de riesgo e impacto, sea alto,
medio 0 bajo, se da respuesta al riesgo. Posteriormente se
valida los impactos y se mitiga. Al final se documenta para
conocimiento del equipo de proyecto y la organizacion.

VI. CONCLUSIONES

El outsourcing de un centro de atencion al cliente de
asistencias se enfoca mayoritariamente en dos areas. La
primera es el area comercial siendo la cara visible frente a la
empresa contratante, encargada de manejar todas las
caracteristicas comerciales de las asistencias que se
gestionan en la operacion. La segunda es el area de operacién
encargada de atender todas las peticiones de asistencias que
ingresan a la organizacion.

La recoleccién de requerimientos funcionales de todo el
personal resulto importante para entender el momento en el
que cada uno interviene en el proceso de gestién de
asistencias; sabiendo que el proceso inicia en la operacién
cuando se registra una asistencia y finaliza cuando se factura
el servicio solicitado.

Al analizar los factores ambientales se concluye que la
cultura organizacional es brindar un servicio de calidad
mediante una atencion especializada entre agente y cliente.
Por lo tanto, es importante garantizar que la gestion de la
informacion sea confidencial, integral, segura y lo menos
manual posible.

En este proyecto se destaca la planificacion de trabajo
con un equipo especializado que mediante la guia PMBOK
hace participes a todos los proveedores de servicios y
empresas contratantes, logrando una adaptabilidad rapida de
los productos de asistencias dependiendo de la necesidad.

Trabajar en la planificacién del proyecto con un equipo
mediano en tamafio, resulta eficiente al poder realizar tareas
en paralelo y que cada una no sobrepase los 20 dias habiles.
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La duracion del proyecto es de 73 dias con 13 recursos.
El costo total del proyecto resulto en $69730,00 ddlares, que
se dividen en $53590,00 para el equipo de proyecto y
$16140,00 dolares entre hardware y suministros.

Se debera asumir un costo mensual por la IAAS que se
calcul6 en $1653,99 dolares mensuales. Se debera prever el
aumento de recursos dependiendo de la demanda cuando el
software entre en funcionamiento. Este costo es mas bajo en
relacién a mantener una infraestructura tradicional, en la que
se deben asumir costos de personal, cableado, servidores
fisicos, monitoreo y soporte constante, entre otros.

Al planificar un sistema de informacién con micro
servicios como se recomienda en la Fase de Ejecucion,
resulta ser altamente escalable al acoplarse rapidamente a
nuevas integraciones con sistemas externos con el fin de
compartir informacion.

Es conveniente que para desarrollar el software se tome
Scrum como metodologia y Microsoft DevOps como
herramienta en la nube para utilizacién del equipo de
desarrollo y pruebas, permitiendo la ejecucion de tareas de
forma colaborativa, a la vez que se versiona conforme avanza
la codificacion.

Para asignar una asistencia vehicular resulta muy
eficiente la integracion con Logicsat para rastreo de
proveedores vehiculares al sincronizar el mdvil con el
software. Logrando asi, reducir los tiempos de respuesta al
servicio solicitado y evitando quejas al no llegar a tiempo en
cada emergencia.

Resulté importante asignar el control y monitorizacién
del proyecto al jefe y coordinador con el objetivo de
establecer el flujo de trabajo en el que cualquier incidente
queda registrado y documentado.

El flujo establecido para el control del alcance,
cronograma y riesgos hace que constantemente el proyecto
sea monitoreado con el fin de no sufrir desborde de dinero o
el alcance no sea real, también se controla los riesgos que se
presentan a lo largo del ciclo de vida del proyecto.
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