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Resumen

El proyecto consiste en el redisefio del proceso de instalacion de ADSL (Banda
Ancha), con énfasis en los procesos de gestion de produccion, en la entrega del
servicio y de las actividades de apoyo que realiza la Plataforma de Gestion de
las Instalaciones (PGI) para asistir al técnico en el momento de presentarse un
problema o falla en la instalacion. Dichos problemas pueden ir desde la
inexistencia de un par de cobre en el armario para conectar al nuevo cliente
hasta un cambio en el producto solicitado por parte del cliente al momento de la
instalacion. Para solucionar estas situaciones, el técnico debe contactarse via
telefonica con la PGI, donde una operadora realizara las gestiones que se
requieran para resolver dicho problema en la instalacion.

Como respuesta a esta problemética, se disefidé una solucion de auto-atencién
utilizando un dispositivo inalambrico, el cual permite conectividad con los
sistemas de Telefonica, permitiendo autonomia y resolucion de las distintas
situaciones que se presentan en la casa del cliente.

Para el modelamiento, tanto de la situacion actual como la mejorada, se utiliza
la metodologia desarrollada por el Dr Oscar Barros para el redisefio de los
procesos de negocios con soporte de Tecnologias de la Informacion.

Ademas se utiliza el FrameWork Etom, el cual ha sido disefiado por un
conglomerado de las empresas de Telecomunicaciones mas importantes a nivel
mundial. En él se plasma las actividades y procesos que debiera tener y realizar
una empresa de telecomunicaciones “modelo” en la industria.

Como resultado de éste proyecto se obtuvo el ordenamiento de los procesos
actuales de la PGI, resolucion por tipologia, generacién de data necesaria para
realizar andlisis sobre dichas ocurrencias y mejor percepcion por parte de los
clientes al momento de instalar. Se obtuvieron reducciones de hasta un 50% en
llamadas no atendidas y segundos llamados, lo cual se traduce en ahorros de
$6 Millones por este concepto y se generan facturaciones tempranas por

montos de $9.5 Millones mensuales s6lo por ADSL.
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INTRODUCCION

Dentro de los negocios mas rentables de Telefonica Chile y con mayor
proyeccion se encuentra la Banda Ancha ADSL. Esta ha ido aumentando con el
transcurso de los afos, por lo cual han surgido una serie de problemas

asociados al volumen de las instalaciones.

El nimero de instalaciones terminadas y la rapidez con que ellas se
realizan, afecta directamente en las utilidades de la empresa y en su imagen.

Es por ello, que este proyecto desarrollara el macro proceso de
instalacion de ADSL desde la solicitud del técnico hasta la instalacion y
habilitacion del mismo, poniendo un mayor énfasis en la asistencia de los

técnicos al momento de instalar el servicio de ADSL, lo cual conlleva a:

. Aumentar el nUmero de instalaciones en la 1ra visita.

. Asegurar la atencion del técnico frente a un quiebre en la
instalacion.

. Mejorar la percepcién de Telefdnica por los clientes..

Para el modelamiento, tanto de la situacion actual como la mejorada, se
utilizara la metodologia desarrollada por el Dr Oscar Barros para el redisefio de

los procesos de negocios con soporte de Tecnologias de la Informacion.

La metodologia se basa en las mejores practicas de casos de negocios
probados y exitosos en el mercado mundial, logrando asi determinar la

existencia de patrones de negocios en dichos procesos.



Ademas se utilizard en conjunto el FrameWork Etom, el cual a sido
disefiado por un conglomerado de las empresas de Telecomunicaciones mas
importantes a nivel mundial. En él se plasma las actividades y procesos que
debiera tener y realizar una empresa de telecomunicaciones “modelo” en la

industria.

Del mismo modo, se mostrara como la utilizacion de UML permite el
modelamiento de la solucion aplicando metodologia de 3 Capas, la cual ayuda
a identificar e independizar, entre si, la I6gica del negocio, las interfaces y la

data.

Todo lo anterior busca poder brindar un servicio excelente, eficiente y
robusto para los clientes de Telefonica en el ambito de la Banda Ancha,
mejorando cada dia los procesos claves y evolucionando acorde a las
tecnologia de la informacién y el mercado.



CAPITULO |
ANTECEDENTES Y CONTEXTO DEL PROYECTO.

Para poder lograr un mejor entendimiento del proyecto, lo que lo
motiva, y hacia dénde se desea llegar, a continuacion se entrega la descripcion
del mismo, de su modelo de negocios y como ha surgido la necesidad de

mejorar dichos procesos mediante el uso del Framework ETom.

1.1 LaEmpresa

Dentro del conglomerado de Operadores de Telecomunicaciones a nivel
mundial, Telefénica es uno de los lideres en la provision de soluciones de
comunicacion, informacion y entretenimiento, con presencia en Europa, Africa y
Latinoamérica.

La compafia dispone de uno de los perfiles mas internacionales al
generar mas de un 60% de su negocio fuera de su mercado doméstico, y se
constituye el operador de referencia en el mercado de habla hispano-
portuguesa.

En el viejo continente, especificamente en Espafia, el Grupo cuenta con
mas de 80 afios de experiencia desde 1924, dando servicio a mas de 45,2
millones de clientes a la fecha. Con presencia en dicho continente en paises
tales como el Reino Unido, Irlanda, Alemania, Republica Checa y Eslovaquia.

A su vez, en Latinoamérica la compafiia presta servicios a mas de 121,8
millones de clientes, posicionandose como operador lider en Brasil, Argentina,
Chile y Pera. También, cuenta con presencia relevante en Colombia, Ecuador,
El Salvador, Guatemala, México, Marruecos, Nicaragua, Panam4, Puerto Rico,

Uruguay y Venezuela.



El Grupo ocupa la quinta posicion en el sector de telecomunicaciones a
nivel mundial por capitalizacién bursatil y la primera como operador europeo
integrado, la octava en el ranking Eurostoxx 50. Cotiza en las principales bolsas
nacionales y extranjeras, y cuenta con mas de 1,5 millones de accionistas.

Telefénica Chile, por otra parte, es la empresa de telecomunicaciones
mas grande de Chile y posee el 73% de todas las lineas telefonicas en el pais.

Dentro de sus servicios proporcionados se pueden enumerar:

. Telefonia local
" Telefonia de larga distancia nacional ("LDN") y servicios de

larga distancia

" Telefonia Internacional ("LDI")

" Teléfonos publicos

" Venta y arriendo de equipos terminales

. Transmision de datos

. Circuitos privados

. Servicios de interconexion

" Servicios de valor agregado

. Acceso a Internet

" Servicios de seguridad en el hogar y asistencia domiciliaria
. Banda Ancha

Es este ultimo servicio, el cual ha tenido un crecimiento entre el 25% y
30% desde el afio 2003, el que permitira a futuro el crecimiento de las
empresas de telecomunicaciones. Desde los tiempos del MODEM vy la
conexion telefonica de 3 Kbps, este servicio ha evolucionado de gran manera.
Actualmente, Telefdnica cuenta con conexiones ADSL y anchos de bandas de 2

Mb para personas y 6Mb para empresas en Chile, pero la tendencia mundial



dice que esto seguira en aumento: basta s6lo con ver las velocidades de

descarga actuales en Espafia proveidas por Telefénica en ese pais.

Es debido a estas grandiosas velocidades de descarga que es posible
ofrecer una nueva gama de productos a través de Internet, tales como la
telefonia IP y la television IP, donde uno puede controlar lo que desea ver,
retrocederlo, adelantarlo, grabarlo, etc. Del mimso modo, se encuentra el Wi-
Max, un Wifi de mayor rango (llegando a kildmetros) lo cual permitird una mayor

conectividad para los usuarios, especialmente para las zonas rurales.

Telefonica ha puesto sus 0jos en este nuevo futuro que permite la
Internet, y las velocidades de datos que ella presentar4 en poco tiempo en
Chile, y ya tiene previstos servicios para cada oportunidad de negocio que el

mercado esta ofreciendo (algunos ya presentes en Europa).

1.2 Antecedentes

El acceso de ADSL para cualquier cliente de Telefénica (incluido en ellos
los ISP* que subcontratan los servicios) es un proceso bastante complejo.
Desde la infraestructura que esta instalada a lo largo de todo el pais, hasta el
servicio mismo y su mantenimiento diario, demandan un gran numero de

personas y servidores para su funcionamiento.

Las siglas ADSL provienen del acrénimo en inglés Asymmetric Digital
Subscriber Line ("Linea de Abonado Digital Asimétrica"), la cual permite la
transmision de datos a través de un par de cobre (la linea telefonica) que usa

las empresas de telecomunicaciones. En esta linea de ADSL se establecen 3

1 ISP = Internet Service Provider, Proveedor de Servicios de Internet



canales de comunicacion: la emision de datos, la recepcién de datos y el

servicio telefénico normal.

Para que sea posible la conectividad a redes, y en este caso particular a
Internet, es necesario trabajar a mayores frecuencias en el par de cobre. Es
debido a eso que se hace necesaria la instalacion de un splitter que separe la
sefial telefonica normal de la utilizada para el ADSL (300-3.400 Hz).

La tecnologia del ADSL a sido mejorada desde su creacion y
actualmente existen las versiones ADLS2 y ADSL2+, las cuales permiten tasas
de descargas de hasta 24 Mbps en el caso del ADSL2+, con lo cual se puede

trasmitir video y television de alta calidad (IPTV en el caso de Telefénica).

En el diagrama inferior se muestra un esquema de las componentes que

son necesarias para que un cliente pueda conectarse y navegar en la red.

somcentado)
(heeien] %ﬂ.ﬂ

3
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[Conmutacior]

Diagrama 1: Componentes para navegar en Internet



Una vez entendido, a grandes rasgos, |0 que se necesita e implica
tecnolégicamente para el funcionamiento del ADSL podemos continuar con los

procesos que la soportan y los sistemas.

A modo de introduccion, se puede decir que una peticion de ADSL es
ingresada por el area comercial a su sistema propio desarrollado in-house.
Posteriormente, en un proceso batch en las noches estas peticiones son
ingresadas al MAC, sistema Legacy en el cual se registra la factibilidad técnica
de la peticion, se toman los recursos necesarios tanto en la planta interna como
en la planta externa. A continuacion la peticion entra al sistema @Tiempo en el
cual se agenda la instalacion con el cliente y registra todos los movimientos de
la peticion: en que fecha se cred, emitid, servicios instalados, técnico que la
instalo, etc. En total son cerca de 115 campos que registra el sistema.

Una vez que se instalo la peticion esta se cierra en el @Tiempo y se

actualiza el parque telefénico.

Tomando en cuenta lo descrito anteriormente, es que ha surgido la
necesidad de mejorar cada dia las practicas de cémo se realizan las distintas

actividades y procesos en la instalacién de Banda Ancha?.

Este proyecto toma ésta inquietud y plantea una soluciéon basada en la
metodologia propuesta en el Magister en Ingenieria de Negocios con

Tecnologias de la Informacién (MBE), que formulé el Dr. Oscar Barros.

Esta metodologia se basa en el uso de patrones de negocios, los cuales
fueron modelados utilizando las mejores practicas de gestion de distintas

empresas y experiencias a nivel mundial. Ademas, dichos patrones estan

2 Desde aqui en adelante se utilizara indistintamente Banda Ancha 6 ADSL.



fuertemente apoyados en las TI, factor fundamental para su éxito al momento

de ser aplicadas en casos reales como lo es éste proyecto.

También se contara con el apoyo de un Framework realizado por un
conglomerado de empresas de telecomunicaciones de diversas nacionalidades,
entre las que se encuentra Telefonica Espafia.

En este Framework se a plasmado el disefio de cémo debiera funcionar

una empresa modelo o “ideal” de telecomunicaciones.

Todo esto permitirA mejorar los procesos, asegurar la continuidad
operativa de la instalacion de Banda Ancha, detectar prontamente cuellos de
botella o problemas potenciales, reducir el nUmero de peticiones reagendada
por problemas con el técnico y reducir el nUmero de bajas por orden expresa
del cliente.

1.3 Alcance del Proyecto

Este proyecto se desarrolla en la Gerencia de Servicio Técnico de
Telefonica CTC. Especificamente en el proceso end-to-end de Instalacion de
Banda Ancha y al caso particular de la Plataforma de Gestion de las
Instalaciones (PGI), la cual toma las llamadas de los técnicos cuando ellos

presentan una complicacién al momento de instalar la Banda Ancha.

El proceso mencionado anteriormente es conocido dentro de Telefonica
como VPI (Venta, Provision e Instalacion). Dentro de cada una de las etapas se
realizan sub actividades que aseguran la instalacion del ADSL.

En el siguiente diagrama se muestran las etapas y las actividades
macros realizadas en cada una de ellas, junto con el sistema que las soporta
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Diagrama 2: Efapas del proceso de VPI

El alcance de éste proyecto se limitara a las 3 Ultimas etapas del proceso
VPl y al redisefio de los procesos realizados en la PGI®, utilizando la

metodologia mencionada anteriormente.

3 PGI: Plataforma de Gestion de la Instalacion.



1.4  Objetivos del Proyecto

1.4.1 Objetivos Generales

El presente proyecto es parte de un esfuerzo global de Telefénica por
lograr servir de mejor manera a sus clientes. Telefonica tiene presente el hecho
de que por mas de cien afios fueron monopolio absoluto en el mundo de la
telefonia local en Chile, y esto ha acarreado algunos problemas de inercia al
hacer las cosas de la misma manera: “porque asi se ha hecho siempre”.

Lo que se espera de esta iniciativa global, y que realice en parte este

proyecto, se puede resumir en:

“Aplicar el Framework ETom en el redisefio de los procesos presentes en
el VPI de Banda Ancha, alinedndose asi con el plan estratégico corporativo
incorporando procesos basados en las mejores practicas. De esta manera
podremos brindar un servicio excelente, eficiente y robusto para nuestros

clientes”

1.4.2 Objetivos Especificos

Y mas detalladamente en los siguientes puntos:

. Redisefiar el proceso end-to-end de instalacion de Banda Ancha,
apoyandose en el FrameWork ETom. Esta metodologia de redisefio de
procesos esta siendo aplicada a través de toda la organizacion y cubre muchos
de los procesos criticos de Telefonica.

. Generar data para el andlisis de las causas que originan los problemas al

momento de instalar la Banda Ancha, con el fin implementar acciones futuras.
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. Alinear esta iniciativa con otros proyectos afines de instalacion de Banda
Ancha. De ésta manera se unificaran los sistemas, se disminuiran costos
asociados al desarrollo y se potenciara ambos proyectos.

" Disminuir los tiempos asociados a consultas de apoyo a los técnicos y
las pérdidas de instalaciones producto de la indisponibilidad de los ejecutivos de
atencion telefonica de la Plataforma de Gestion de la Instalacion (PGI).

1.5 Situacion Actual

1.5.1 Descripcion de la Situacion Actual

Al momento de contratar Banda Ancha la peticién del cliente pasa por un
sin fin de procesos hasta que se le instala el servicio en su domicilio. Para
obtener un mayor entendimiento de todo lo que involucran dichas actividades se

hara una pequefia revision global del proceso actual utilizado por Telefonica.

El proceso lleva el nombre de “VPlI ADSL™ *“Venta, Provision e
Instalacion de ADSL”, y como su nombre lo indica esta dividido en 3 macro

actividades:

. Venta: El cliente solicita la instalacion de Banda Ancha en su
domicilio, ya sea a través de una oficina comercial 0 a través de las Plataformas
de Atencidon y Televentas existentes. Se registra la peticion del cliente y ésta
entra en el Sistema MAC. Posterior a eso se realiza un andlisis de riesgo del
cliente y de compatibilidad de los servicios. Si todo esta Ok se procede a

verificar la disponibilidad del ADSL y la reserva del recurso. Luego se chequea

11



la factibilidad de la Planta Externa* (que exista par de cobre para el cliente, que
se encuentre cerca de un MDF, etc). y de la Planta Interna °
Si todo lo anterior no presenta inconveniente, se procede a solicitar el

agendamiento y validacion de los datos con el cliente.

. Provisién:  Las Ordenes de Servicios validadas se envian a
configuracion de user y password por parte del ISP elegido por el cliente. En
caso no manifestar eleccién por default se asignan a Terra® .

De la misma manera se configura en los servidores de Telefonica el
ADSL que sera asignado al cliente. Se realiza ademés la cruzada MDF y la

asignacion de Planta Externa y Planta Interna.

. Instalacion:  Se despacha un técnico al domicilio del cliente, el
cual procede a configurar e instalar el ADSL, esto puede implicar ubicar el
nuevo par de cobre asignado al cliente, tender los metros de cables hasta el

domicilio y configurar los demas servicios asociados.

En el diagrama 3 se pueden apreciar las actividades descritas
anteriormente y como interacttian entre ellas’. Ademés de una cuarta actividad,

la cual es el apoyo realizado por la PGI.

La PGI tiene la responsabilidad del desarrollo del proceso desde que se

crea una O/S hasta que se Termina OK o se Cancela

* Se refiere a todos los equipos que se encuentran en terreno que posibilitan la conexion y

servicio con el cliente

® Se refiere a los equipos que se encuentran en las dependencias de Telefénica que posibilitan
brindar el servicio solicitado al cliente

® Mayor informacién sobre este ISP en http://www.terra.cl/ 6 http://www.terra.cl/contrata_terra
" Mayor detalle sobre los flujos se puede consultar el anexo, tanto en IDEF 0 como en Diagrama
de Flujos
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Significa que monitorea cOmo progresa la atencion de una O/S en cada
etapa funcional y realiza el tratamiento que corresponda en los casos que no
avance su ejecucion, esté en riesgo el compromiso con el Cliente, o se

presenten problemas en la accion domiciliaria

En este Ultimo caso, son fundamentales los conceptos: “maximo esfuerzo

por no cancelar” y “aseguramiento con Cliente” de las inefectividades a la 12

visita.
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Diagrama 3: Actividades del proceso VPI
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1.5.2 Principales Problemas

Dentro del &mbito de este proyecto, dada la envergadura del proceso y
actividades que involucra la VPI de ADSL, nos enfocaremos principalmente a

tratar a los temas que conciernen a la PGI.

Estas dificultades se concentran principalmente en estos siguientes 9

puntos:

Soporte “en linea” al Técnico (quiebres y otros servicios PGI)
Atencion a Clientes
Seguimiento a OO/SS en curso (Coordinadores de Instalaciones)

Seguimiento a OO/SS “pendientes de solucion”

a krc w0 Dh P

Contacto con otras unidades internas por OO/SS pendientes
6. Coordinacion 'y seguimiento de OO/SS de Clientes para

segmentos Empresas, Pyme’s y Premium

7. Atencién de unidades comerciales
8. Validacion de OO/SS No Agendadas
9. Asignacion Planta Externa

Dentro de toda esta problematica lo que mas ha traido dificultades ha
sido la atencion a los técnicos. Si ellos, al momento de instalar Banda Ancha
presentan una dificultad de tipo técnica (no existe par de cobre libre, modem no
conecta, ISP no asignoé el user/pass, etc) proceden a llamar a la PGl. Sin
embargo, algunas veces al llamar a la plataforma nadie contesta, debido a que
el nimero de operadoras es menor al nimero de llamadas entrantes , por lo
cual se producen colas en el Call Center, resultando en un rebalse que no tiene
namero al cual ser redireccionado ya que es una plataforma con ejecutivos

telefonicos capacitados en un skill en particular.
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Por otra parte, existe una demora considerable en la entrega de una
solucion y el cliente suele, algunas veces, no lo tolerar dicha espera y cancela
la instalacion.

Existen variadas situaciones que se dan al momento de llamar al

ejecutivo telefonico y pedir asistencia.

Es por ello que la Gerencia de Servicio Técnico busca la incorporacion
de la PGI a los sistemas @Tiempo y MAC principalmente, pero de una manera
mas automatizada para que aporte valor a la empresa. Ese es el desafio del
area actualmente, ya que esto conllevard a reducir costos de agencia, de

operacion y de holguras.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Actualmente las nuevas tecnologias y el mercado cambian
constantemente, ante lo cual, s6lo las empresas capaces de adaptarse y

reinventarse seran las que podran mantenerse en el largo plazo.

Lo anterior puede ser complementado con lo sefialado por Porter® en
cuanto a que una empresa so6lo puede sobrepasar a sus competidores si
establece una diferenciacion y es capaz de mantenerla. Para esto, debe
entregar mayor valor a los clientes que la compentencia o, entregar uno similar
a un menor costo.

Dada esta premisa, la utilizacion de las tecnologias de la informacion y
su correcta implementacién en busqueda de la efectividad operacional toman

gran fuerza y valor.

8 Porter, M. E. “What is Strategy?”, Harvard Business Review, Noviembre-Diciembre 1996.
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Diagrama 4: Frontera de Productividad

Como se muestra en la figura anterior, se busca que la empresa pase

desde el Estado A al Estado B, acercandose a la frontera de productividad

mediante la utilizacion de las mejores practicas, tecnologias, habilidades,

técnicas de gestion e insumos adquiridos.

El redisefio del proceso VPl de Banda Ancha y su énfasis en la

instalacion del ADSL apoyandose en las Tl, impacta en los costos y tiempos de

instalacion actuales, por lo cual se desea disminuir el nimero de érdenes no

instaladas, canceladas y el nimero de llamados que se originan por problemas

de instalcion. Ahora bien, tal como se enunciara anteriormente, el tratamiento a

través de las buenas préacticas y patrones de negocios permitira que Telefonica

mejore su situacién actual de mercado dada su efectividad operacional y pueda

acercarse al Estado By, por ende, a la frontera de produccion.
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Para reforzar ésta idea, del enfoque de disefio de los negocios y sus
procesos se puede citar a Mckinsey®, quien ha demostrado en forma empirica
gue las interacciones entre actividades de una empresa estan cobrando cada
dia mas relevancia. Estas buscan el gestionamiento de bienes y servicios a
través de todos los niveles de una organizacion, disminuyendo asi los costos de

coordinacién y monitoreo.

Teniendo esto en mente, se desprende que la automatizacion de las
actividades transaccionales y los procesos en las cuales intervienen las TI
permiten generar eficacia operacional en la terminologia de Porter. Lo anterior,
al ser aplicado en la instalacion de Banda Ancha implicara la automatizacion de
actividades tanto explicitas como tacitas, siendo éstas Ultimas automatizaciones
de l6gicas que permitiran al técnico realizar de mejor manera la instalacion del
ADSL en el hogar del cliente. Esto conlleva a mejoras en los indicadores de
instalacion, mayor claridad y soporte para el técnico al momento de la
instalacion, pudiendo asi aumentar el nUmero de instalaciones exitosas en un
menor tiempo enfrente mejorando la percepcion del cliente al obtener el

servicio contratado en la 1ra visita y en un tiempo adecuado.

Por otra parte, como se ha mencionado anteriormente, cuando los
técnicos instaladores presentan algun tipo de problema en la instalacion de la
Banda Ancha deben contactar a la Plataforma de Gestion de las Instalaciones
para poder solucionar dicha situacién. En esta plataforma los atiende un call de
operadoras que coordinan las consultas, reasignacibn de insumos vy
factibilidades técnicas para dar respuesta al técnico. Esto produce que
Telefdnica incurra en un costo de coordinacion debido al nimero de operadoras

gue cuenta la PGI, el tiempo que se debe dedicar a la coordinacion y

® Johnson, B. C., J. M. Manyika, L. A. Yee. The Next Revolution in Interactions, The Mckinsey
Journal, 4, 2005
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supervision, al procesamiento de la informacién, el hardware necesario,

software a utilizar y las comunicaciones que se requieran.

Caostas L
| Costos asociados a la falta

de coordinacion 1
lll |  Costosde

\ coording cidn

\ /

——

¥

Grado de coordinacion

Diagrama 5: Costos de coordinacion

Esto se puede mejorar encontrando el nivel adecuado de coordinaciéon
para el proceso de instalacion de Banca Ancha. De la experiencia de las
empresas lideres en el uso de las Tl se puede observar que la coordinacion se
automatiza en gran medida fundamentalmente por medio de reglas y
planificacién. Dado que los tipos de problemas que son atendidos por la PGI
son conocidos, acotados y de complejidad manejable por Iégicas de resolucion,
se pueden automatizar y permitir que el técnico instalador interactle
directamente con un sistema de auto atencion que le permita realizar sus
tareas, disminuyendo asi ,los costos de coordinacion antes mencionados y los
recursos de holgura: niveles de antencion menos que 6ptimos a los clientes,
mala satisfaccion de pedidos , plazos de entrega que no se cumplen y por lo
consiguiente una tramitacion en la obtencion del ADSL.
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Otro punto a considerar es el hecho que Telefénica trabaja,
mayoritariamente, con empresas contratista, quienes llevan a cabo sus
instalaciones, lo cual conlleva, inevitablemente, a incurrir en costos de agencia.

La teoria de agencia propone como alternativa la vision de que una
empresa es un conjunto de contratos relacionados, entre individuos con
intereses propios. Es decir, una empresa es un conjunto de contratos de
agencia, por medio de los cuales un principal (empresario) emplea agentes
(empleados) para que realicen servicios para él. Luego, como es de esperarse
un agente tratard de maximizar su utilidad individual: menos trabajo y mas
recompensas, y no le importara mayormente el bienestar del principal.

Los incentivos a las empresas externas mediante comisiones por nimero
de instalaciones, calidad de servicio y tiempo de instalacion estan acordadas
por Telefonica en los contratos con cada una de las empresas, por lo cual sale
del ambito que este proyecto puede abordar, pero si se puede disminuir dichos
costos mediante la descentralizacion de servicios y decisiones, potenciando a
los técnicos y brindandoles toda la informacién sobre los productos, servicios, y
soporte necesarios para la instalacion. Al incluir las l6gicas necesarias para la
gestion de los técnicos en el sistema de auto atencidon se asegura que Sus
decisiones concuerden con las politicas y los interéses de Telefonica.

Para realizar el rediseiio en el proceso de VPI de Banda Ancha y de
muchos otros proyectos en curso, se ha determinado a nivel de alta gerencia el

apoyo en un Framework.

A nivel mundial existe una asociacibn de empresas denominada
TMForum™ , que estan orientadas a la automatizacion de la Gestion
Operacional y los Procesos de Negocios de las empresas de

Telecomunicaciones (Telcoms).

10 Mayor informacion en la siguiente URL : http://www.tmforum.org
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Uno de sus soluciones de negocios es el Framework Etom: El aborda el
proceso de negocio requerido por una empresa proveedora de servicio,
operando en una industria de comunicacion e informacion, es decir una Telcom.

Etom reconoce la necesidad de integrar el negocio tradicional y procesos
de e-business, provee una base para el entendimiento y de cédmo migrar desde
la situacion actual a una estructura organizacional deseada.

Empleando técnicas de modelamiento de procesos de negocios
contribuye a las metas de la empresa. También, utilizando técnicas de
modelamiento para desarrollos de sistema de informacion brinda notable
mejoras de eficiencia y promueve la eliminacion de barreras dentro de las

empresas y a través de proyectos de cooperacion.
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2.1  Especificacion del FrameWork Etom

El framework de proceso de negocios eTOM representa todo el ambiente
empresarial de un proveedor de servicios. En el nivel O (cero) o vista conceptual
del modelo se pueden apreciar 3 mayores areas de procesos, COmo se muestra

en la siguiente figura:

< Customer >
Strategy, Infrastructure & Product l {Operations
Market, Product and Customer
|
Service

L
Resource
(Application, Computing and Network)

|
Supplier! Parther

I\

C,_______ Suppliers/Partners _______:D
Enterprise Management
-l ________: _Shareholde?si___________"_) Employees CJ_:___E)E'ler Stakehc;d_e_l_r_;:__:D
Diagrama é: Vista nivel 0 (cero) framework Etom
. Estrategia, Infraestructura y Producto: las cuales cubren el
planeamiento y el manejo del ciclo de vida.
" Operaciones: la cual ve el manejo del “core” del negocio.
. Administracion Empresarial:  la cual cubre la administracion del

soporte del negocio.
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Esta vista conceptual provee un contexto general que diferencia la
estrategia y el proceso del ciclo de vida de los procesos de operacién en 2
areas de procesos (“Estrategia, infraestructura y producto” y “Operacion”),
representadas por 2 largos rectangulos, junto con una tercera area en la parte
inferior la cual se avoca a la administracion empresarial (Enterprise
management). También identifica las estructuras de los procesos funcionales en
4 bloques horizontales. Ademas muestra las entidades externas e internas
(como 6valos) que interactian con la empresa.

En este nivel conceptual de alto nivel, las 3 areas basicas de procesos

son detalladas a continuacion:

Area de proceso de operacion : Es el tradicional
corazoén de una empresa proveedora de servicios, y del framework eTOM. Ella
incluye todas los procesos de operaciones que soportan las operaciones del
cliente (y de red), y la administracion, como también de aquellas que habilitan
las operaciones directas con el cliente.

La vista del framework eTOM de las operaciones también incluye la

administracion de las ventas y la administracion de la relacién

proveedor/asociados.

i
gy

Area de procesos de estrategia, infraestructura y
producto: Incluye los procesos que desarrollan estrategias y compromiso

dentro de la empresa: qué plan, desarrollo y manejo de la entrega,
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mejoramiento de la infraestructura y productos; qué se desarrolla y qué maneja
la cadena de abastecimiento.

En el framework eTOM, la infraestructura se refiere no soélo a los
recursos de infraestructura (servidores, cables, red, etc) que soportan
directamente los productos y servicios, sino que también incluye la operacion e
infraestructura organizacional requerida para soportar marketing, ventas,
servicios y procesos de la cadena de abastecimientos (ej. CRM). Estos
procesos direccionan y habilitan procesos dentro del area de proceso de

operacion.

it
e

Incluye todos los procesos basicos de negocios que son requeridos para hacer

Area de procesos de Administracion Empresarial:

funcionar y administrar cualquier negocio grande. Estos procesos genéricos se
enfocan en el seteo y logro de objetivos estratégicos corporativos, como
también de proveer a estos servicios de soportes que son requeridos a travées
de toda la empresa.

Estos procesos son, algunas veces, considerados como funciones
corporativas y/o procesos. Ej. Administracion financiera, procesos de
administracion de recursos humanos, etc. Desde que los procesos de
administracion empresarial apuntan al soporte general dentro de la empresa,
ellos pueden tener una interfase cuando se necesite con casi todos los demas
procesos en la empresa, ser Su proceso operacional, estratégico, de

infraestructura o producto.
La vista Conceptual del Framework ETom maneja ambas areas mayores

de proceso, como se indicé en el parrafo anterior, y también el soporte de

estructuras de procesos funcionales representado por bloques horizontales. Los
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bloques de procesos funcionales reflejan el mayor entendimiento y areas de
foco requerida para llevar acabo el negocio. Los 4 bloques de procesos

funcionales son descritos a continuacion:

L

tratar con ventas y administracion del canal, administracion de marketing, y la

Procesos de mercado, productos y clientes: Incluyen el
administracion del producto y su oferta, como también de procesos

operacionales como son la administracion de la interfase del cliente,6rdenes de

compras, manejo de problemas, administracion de SLA y facturacion

E Procesos de Servicios: Son que tratan con el desarrollo

y entrega de capacidad de servicio, configuracion de trabajo, administracion de
problemas de servicio, andlisis de calidad y rating.

E o
L

y entrega de recursos de infraestructura (redes y TI), y su administracion

Procesos de recursos : Son lo que tratan con el desarrollo
operacional incluido aspectos tales como aprovisionamiento, administracién de

problemas y administracion de desempefio. Recursos de infraestructura soporte

de productos y servicios, como también soporte de la empresa misma.
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Procesos de proveedor/asociados:  Son los que tratan
con la interaccion de la empresa con sus proveedores y asociados. Esto
involucra ambos procesos que desarrollan y manejan en la cadena de
abastecimiento que apuntalan el producto y su infraestructura, como también
aquellos que soportan la interfase operacional con sus proveedores Yy
asociados.

Adicionalmente en la figura siguiente, las entidades mayores con las

cuales la empresa interactla son mostradas. Ellas son:

i

[ ———
:@:ﬁ

" Clientes: a los cuales los productos son vendidos por la empresa.
El foco del negocio

" Proveedores: que proveen los recursos y otras capacidades,
comprados y usados por la empresa directamente o indirectamente para
soportar el negocio.

" Asociados: Con los cuales la empresa coopera en un area
compartida de negocios.

" Empleados: Que trabajan para la empresa a conseguir sus metas
de negocios.

" Accionistas: Que se han comprometido con la empresa a través
de acciones de propiedad.

Bajo el nivel conceptual, el framework eTOM se descompone en un set
de nivel 1 de agrupacion de proceso, lo cuales proveen un primer nivel de

detalle en el cual la empresa entera puede ser vista.
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Diagrama 7: Vista nivel 1 framework Etom

En este proyecto, dada la envergadura del framework Etom, desarrollaré
la agrupaciéon de procesos denominada “Administracion de Servicios Yy
Operacion” (Service Management & Operations), la cual cruza toda el area de
operaciones, Yy lleva el proceso desde el principio hasta su final (end-to-end). En

la figura anterior esta demarcada por una circunferencia roja.

Ahora bien, la descomposicion en nivel 2 de Etom para esta agrupacion

es el siguiente:
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Diagrama 8: Nivel 2 proceso de " Administracién de Servicios y Operacion

Se aprecian 5 procesos de esta nueva descomposicion:

" Apoyo a la Administracion del Servicio y Disposicion
" Configuracion del Servicio y Activacion

" Administracion de problemas del Servicio

. Administracion de la Calidad del Servicio

" Servicio y Rating de instancias especificas

Estos 5 procesos se pueden explicar de manera general en:

1. Apoyo a la Administracion del Servicio y Disposicion

Este proceso administra clases de servicios, asegurando que el servicio
tenga capacidad y esté listo para apoyar a las distintas actividades que se
desarrollaran en la operacion. Dentro de sus principales actividades se pueden

nombrar:

" Administracion del servicio de inventario

" Aplicacion de reglas de capacidad al servicio

" Analizar la disponibilidad y calidad en el tiempo de los servicios

" Balancear la demanda para mantener la capacidad del servicio y
su calidad
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2. Configuracién del Servicio y Activacion

Tiene relacion con la instalacion y configuracion del servicio a los
clientes. También debe soportar la reconfiguracion de los servicios si es

necesario, ya sea con igual o mayor capacidad.

3. Administracion de problemas del Servicio

El objetivo de este proceso es responder inmediatamente a cualquier
problema o falla que afecte al cliente, y velar por su pronta reposicion del
servicio. Debe ver el tema del informe del problema, su arreglo temporaneo y el
definitivo.

4, Administracion de la Calidad del Servicio

El propésito de este proceso es monitorear, analizar y controlar la
performance del servicio percibida por los clientes. Debe velar por el

cumplimiento de los SLA especificados para los clientes.

5. Servicio y Rating de instancias especificas

Este proceso administra la informacion sobre reportes y disponibilizacion
de estadisticas del servicio. También, provee informacion relacionada sobre el
cliente y servicios a otras areas de procesos. Analiza ,ademas, el tema de

fraude y mal utilizacion del servicio.

El nivel 3 de Etom se utilizara en el redisefio del proceso, instancia en la
cual sera explicado en mayor detalle. Se adjunta en el anexo la explicacion de
cada una de las actividades del nivel 3 del modelo Etom para cada uno de los

procesos anteriormente mencionados.
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2.2 Especificacion Metodologia Redisefio de Procesos

El Dr Oscar Barros a desarrollado una metodologia para el redisefio de
los procesos de negocios con soporte de Tecnologias de la Informacion, la cual
se encuentra plasmada en el libro: “Ingenieria e-Business: Ingenieria de

negocios para la economia digital”.

La metodologia se basa en las mejores practicas de casos de negocios
probados y exitosos en el mercado mundial. El Dr. Barros ha realizado una
eleccion y andlisis de estos casos, logrando determinar la existencia de
patrones de negocios en los procesos. Dentro de su metodologia propuesta ,

se observan las siguientes grandes componentes o etapas:

. Definir el proyecto: Establecer los objetivos del redisefio, el ambito del
proceso a ser redisefiado, y analizar si se realiza o no el levantamiento de la

situaciéon actual.

" Entender la Situacidon Actual: En esta etapa se modela, valida y mide

la situacion inicial.

. Redisefar: Se establece la direccion de cambio, se seleccionan las
tecnologias habilitantes, se modela y evalua el redisefio. Todo esto con el fin de
detallar y probar el redisefio.

. Implementar: Se procede a construir e implementar el software y la

solucion, se implementan los procesos que dan apoyo.

A continuacion se presenta un diagrama que esquematiza lo antes

mencionado:
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2.2.1 Patrones de procesos de negocios

El Dr. Oscar Barros define los patrones de procesos de negocios como
“arquitecturas o estructuras generales de actividades y flujos de informacion
gue las ligan, las cuales se originan en conceptos normativos acerca de coémo
deberia ser un proceso ideal y en la experiencia con muchos casos aplicados,
de los cuales se sintetizan mejores practicas que han demostrado ser

exitosas!?”

. Es decir, dada una serie de casos reales de empresas que han
implementado redisefios y éstos fueron exitosos en el tiempo se determinaron
factores en comun entre estas empresas, se model6é que proceso 0 procesos
deberian soportar estas actividades y se llegd a establecer para un dominio
determinado cual es el mejor patrén que la describe.

Retomando un poco el tema de los dominios, el Dr. Oscar Barros indica
en su libro que “los patrones de procesos se pueden generar con diversos

grados de generalidad”:

" Tipo de proceso
. Dominio de aplicacion
. Subdominio de aplicacion.

Es decir, dado un domino (una situacién que se repite a menudo en la
vida real) se puede generar un patron de procesos de ella, es decir, se puede
sefialar como deberia ser la estructura y funcionamientos de los procesos que
caen bajo este dominio sefialado.

Ahora bien, para el caso de una organizacion y a manera de ordenar los

patrones de procesos, el Dr. Barros propone una agrupacion de 4 macro

' Mayor informacién en http://www.obarros.cl
12 Definicion obtenida de la pagina web http://www.obarros.cl/
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procesos, los cuales dependiendo del caso podrian tomarse en conjunto o de

manera independiente.

Estos 4 macro procesos son:

Planificacion del negocio

Desarrollo de nuevos productos y servicios

Gestion, produccion y provision bien o servicio

Procesos de apoyo: financieros, RR.HH., infraestructura, etc.

Dado estos 4 macro procesos se pueden realizar los patrones para cada

uno de ellos y especificar las actividades propias de la empresa a analizar.
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Diagrama 10: IDEF 0, Macro 1
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En el diagrama anterior se muestra el patron de Negocio denominado
“Macrol”. Esta macro incluye los 4 macros procesos antes mencionados y es la
generalizacion desde la cual se pueden obtener las especificaciones para las
distintos tipos de empresas y servicios.

A modo de ejemplo de ésta generalizacibn se muestra la macro

“Atencion Pacientes en Hospitales” (Macro 1h):

Requerimientos

w consultas Informacidn al
pacientes mercado -
™ Administracién -
Informacidn relacién con el Respuesta o
mercade paciente requerimientos
" W consultas
Facients & Fy Fy Menzaje Faciente a
infarmacién requerimiento: tratamiento
Cambios de
estado-pacientes,
Gestian tratamientos v
operaciones . [CL] =
médicas Mensaje plan

]
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uSn recursos

Faciente con alta
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—* Tratamiento v bl
Insumes v otros agraso pacientes .
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& f
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—————

& hantencidn
otros procesos estado

3 J
Estado paciente |
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Diagrama 11: IDEF 0, Macro 1h “Atencidon Pacientes en Hospitales”

En esta nueva macro se puede apreciar como los macros procesos se
han adecuado a la realidad hospitalaria, pasando de una “administracion
relacién con el cliente” a una “administracion relacion con el paciente”, y de
igual forma el resto de los 4 macro procesos. Lo que no cambia es el trasfondo

de cada uno de los 4 macro procesos gque se siguen asegurando que la relacién
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con el cliente, la gestion, la entrega del servicio y la mantencion de estado se

sigan realizando.

Mayor informacion sobre estos macro procesos y su aplicacion se puede

encontrar en la bibliografia del Dr. Oscar Barros o en su sitio Web.

2.3 Convivencia de ambas metodologias

Como se ha descrito en los dos puntos anteriores, existen dos
metodologias a utilizar en este proyecto: El framework Etom y el Redisefio de
Procesos mediante el uso de patrones. Lo interesante de esto es que ambas se
potencian entre si. Esto se puede explicar de la siguiente manera:

Etom muestra los procesos y actividades que debiera tener la empresa
de telecomunicaciones idealizada, pero falla en mostrar como estas actividades
interactlan entre ellas, si existe comunicacion y coordinacion durante todo el
proceso y cuales son las entradas y salidas de cada una de estas actividades
(incluido las normativas y los sistemas informaticos que intervienen).

La metodologia del Dr. Oscar Barros coloca la pieza faltante en el
framework, integrando dentro de cada uno de los macro procesos establecidos
las actividades del framework y complementando con actividades de

coordinacién y comunicacion como lo es la “mantencion de estado”.
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Diagrama 12: IDEF 0, convivencia ambas metodologias

En la figura anterior se tiene el macro proceso de “Gestion de Recursos y
Preparacion de Operaciones” aplicado en el redisefio del proceso instalacion de
Banda Ancha. En ella se destaca en amarillo la integracion con 2 actividades
del framework Etom: “Servicio y Rating Especifico de Instancia” vy
“Administracion Calidad del Servicio”. Se puede apreciar facilmente cuales son
las entradas y salidas de ambas actividades y que sistemas las soportan, y al
igual que las demés actividades de un macro proceso son descompuesta en
sub actividades (ver capitulo de redisefio en IDEFO0). La incorporacion de estas
actividades dentro del macro proceso sucede de manera natural y en perfecta

armonia.

Para mayor informacion sobre este punto, favor ver el anexo con los

diagramas finales del redisefio en IDEFO.
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CAPITULO Il
MODELO DE NEGOCIOS

3.1 Especificacion del Modelo de Negocio

3.1.1 Clientes — Productos

Aqui se debe distinguir 2 tipos de clientes:

" Los clientes que contratan el servicio de Banda Ancha, reciben la
instalacion y funcionamiento de la misma al finalizar el proceso de VPI.
Estos pueden ser Personas, Gente de Negocios (PYMES) o Empresas.
Dentro de los alcances de este informe sélo se trabajara con el segmento
personas, lo cual no implica necesariamente que los redisefios y la
metodologia no sea valida o no pueda ser aplicada a los otros 2
segmentos.

" Todos los técnicos instaladores, tanto contratistas como propios
de Telefénica, que al momento de instalar una peticion presenten algun

tipo de inconveniente y necesitan solucion en tiempo real.
Y a su vez se distinguen 2 tipos de productos o servicios:

" Para los clientes personas se ofrece la gama de servicios de

Banda Ancha actuales de Telefénica:
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Ya sea en cualquiera de los ISP asociados con Telefénica:

~ Proveedores de Acceso Internet o ISP

Terra:
- 1 casilla de corren electrdnico del tipo ususrio@@terra.cl
- Mas informacion en www.terra.cl

TIE:
- 1 casilla de correo electranico del tipo
usuariof@adsl tie ol con una capacidad de 5 M.
[Soparta POPZAMAPS v YWieb mail).

- W&z informacion en wwwtie.cl

Globalcom:
- Todos oz planes incluyen servicio gratuito de
Corren Segura (Artivirus v AntiSpam), S kb de espacio
dizponikle.
- Mas informacian en www.globalcom.cl

Intercity:
- Wyeh Host de 1 Mb
- 5 Casillas de correo electranico (10 MB o)
- Mas informacion en www.intercity.cl

Hetline
- Casilla de correo electranica,
- W&z informacion en www.netline.cl

Diagrama 15: ISP asociados a Telefénica Chile
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" Para el caso de los técnicos instaladores el producto es un
sistema al cual accederan a través de una Palm, la cual les permitira
conectividad libre de cables. Cabe mencionar que dicho sistema se
encontrard fisicamente en Santiago, en algun servidor que la compaiiia
estime conveniente. Este a su vez se conectara a todos los sistemas
pertinentes que faciliten la solucidon y pronta respuesta de la peticion
realizada, ademas de realizar y guardar los cambios en aquellos
sistemas (APEL, MAC, AFAC y @TIEMPO).

" Esto conlleva a que siempre que algun técnico presente un
problema sea atendido en tiempo real, y que los tiempos asociados a la
espera de atencion telefonica por parte de la plataforma y resolucion del
quiebre disminuyan.

NS
Q R
i\:\\\\:
'\J
Servidor de
Serv:dor de Middlsware Base de
Aplicaciones Datos

Diagrama 16: Esquema légica nueva para el técnico

En el diagrama anterior se muestra la logica que llevara la resolucién via
palm de los quiebres por parte del técnico.
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3.1.2 Posicionamiento Competitivo

Actualmente Telefénica compite en Banda Ancha, principalmente, con
las empresas Entel, Telmex y Vtr, siendo esta Ultima la que posee mayor parte

del mercado hoy en dia.

Telefdnica utiliza su red de par de cobre (linea telefénica) para acceder a
las distintas locaciones de sus clientes. Esto le ha permitido posicionarse en
areas donde la competencia no llega (factibilidad técnica).

Actualmente se estd trabajando en nuevos productos para atraer a
nuevos clientes y fidelizar a los actuales. Tales productos son, por ejemplo,
telefonia IP, television digital, television On Demand, Wimax, etc. La idea es
siempre ir innovando en la oferta de productos y ser pioneros en el mercado

nacional e internacional.

Dentro de este afan de utilizar la tecnologia para ser mas eficiente, el
contar con un sistema de permita atender el 100% de los problemas o quiebres
que presente un técnico al momento de instalar de manera rapida y eficiente,
permitira a Telefénica administrar de mejor manera sus recursos, bajar sus
costos y podra entregar un mejor servicio de Banda Ancha a sus clientes.

Por otra parte disminuird las 2das y 3ras visitas a domicilios debido a
quiebres no atendidos, lo cual no es un tema menor ya que mientras mas
engorrosa sea la instalacion del servicio, mayor sera la posibilidad de que el
cliente desista del servicio.

De esta manera Telefonica podra reasignar presupuestos (si asi lo

determinara) a otras areas o proyectos, creandole valor a la empresa.
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3.1.3 Distribucién o Localizacién

El servicio de Banda Ancha esta disponible a lo largo de todo Chile,

donde Telefbnica tenga factibilidad técnica de instalacion.

Las oficinas Comerciales donde el cliente de esa localidad puede solicitar
Banda Ancha son a la fecha:

Arica, lquique, Antofagasta, Calama, Copiap0, Vallenar, La Serena,
Coquimbo, Ovalle, Casablanca, Los Andes, San Felipe, La Ligua, Santiago,
Rancagua, San Fernando, Santa Cruz, CuricO, Talca , Linares, Constitucion,
Chillan, Los Angeles, Concepcion, Coronel, Lota, Talcahuano, Tome, Temuco,
Pucon, Villarrica, Angol, La Unién, Osorno, Valdivia, Puerto Montt, Puerto

Varas, Victoria, Coyhaique, Punta Arenas, Puerto Natales.

3.1.4 Modelo de Ingreso o Valor

El mayor aporte de valor agregado se vera de los resultados obtenidos
de la implementacion de la aplicacion, ya que se tendrd una mejora en la
respuesta a los técnicos, lo cual permitira que ellos realicen su trabajo de mejor
manera, aumentando asi el nimero de instalaciones exitosas en la lra visita.
Todo esto lleva a una facturacion mas temprana y a la disminucién de las
cancelaciones, producto de la demora en las instalaciones por problemas
técnicos.

También, se disminuirdn los costos asociados a estas instalaciones, ya
gue el técnico no estara conversando con una operadora, ni ella conversando
con los encargados de los otros sistemas. Aumentara la eficiencia como efecto

secundario de la seguridad al momento de instalar y de la gestion que se podra
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realizar sobre los procesos (actualmente es casi nula). Finalmente, el sistema
seguira el alineamiento de la empresa y permitira llevar a los clientes un mejor
servicio, con menores tiempos de falla, y a precios competitivos.

Todo lo anterior har4 que Telefénica dé un paso adelante y siga en su
compromiso con el cliente, consolidara mas su instalacion de servicios,
ampliara su ventaja por sobre las demas industrias del mercado en cuanto a
sus redes y tiempos de respuesta, sus productos contardn con un soporte
controlado, las fallas seran detectadas rapidamente, las holguras se llevaran a
niveles minimos.

Todo esto con la finalidad de reducir costos en la instalacion de

productos y servicios.

3.1.5 Justificacion del Modelo

Telefénica ha decidido actualizar sus procesos a lo largo de toda la
empresa. Para ello, a puesto en marcha muchas iniciativas y proyectos que
tienen como fin llevarla a ser la empresa lider de las telecomunicaciones en el

mercado nacional durante mucho tiempo mas.

Estas iniciativas tienden a interactuar entre ellas. Es asi como el proyecto
GAUDI, guarda relacion con la logistica de asignacion de técnicos instaladores
ha hecho posible el uso de Palms en las instalaciones. De esta manera, se
busca potenciar el uso de la herramienta llevandola a ser parte integral del
técnico.

Como se menciond en el punto anterior, existen una serie de beneficios y
ahorros que se derivan de la implantacion y puesta en marcha de éste proyecto.
Todos ellos relevantes al momento de optimizar los recursos que posee el area

y la empresa en conjunto.
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Este proyecto, también, se basa en la metodologia definida para muchos
proyectos de Telefénica: ETom, y por sobre todo en la metodologia del Dr.
Oscar Barros, en la aplicacién de patrones de negocios para el redisefio de

procesos.

Los ahorros de costos, optimizacion de la utilizacion de recursos, gestion
sobre los procesos, etc. son beneficios que trae la implementacion de E-tom en

las empresas segun se ha visto en casos de estudios.
La utilizacion de éste proyecto es parte de una decision estratégica que

Telefénica debera tomar luego de un riguroso proceso de evaluacion por sobre

otras metodologias y acciones posibles a tomar.

43



3.2 Modelo Atencion Plataforma de Gestion de lalns  talacién

3.2.1 Modelo Actual

La plataforma de Gestion de la Instalacion (PGI) atiende los llamados de
los técnicos instaladores (tanto externos como propios), que necesitan soporte
al momento de realizar la instalacion de algun servicio en el hogar del cliente

(ya sea Telefonia, Banda Ancha 6 Television Digital).

Dentro del listado de situaciones y problemas que gestiona la PGI se

pueden agrupar en 9 puntos:

1. Soporte “en linea” al Técnico (quiebres y otros servicios PGI)

2. Atencion a Clientes

3. Seguimiento a OO/SS en curso (Coordinadores de Instalaciones)
4. Seguimiento a OO/SS “pendientes de solucion”

5. Contacto con otras unidades internas por OO/SS pendientes

6. Coordinacion 'y seguimiento de OO/SS de Clientes para
segmentos Empresas, Pyme’s y Premium

7. Atencion de unidades comerciales

8. Validacion de OO/SS No Agendadas

9. Asignacion Planta Externa

Dentro de toda esta problemética, lo que mas ha traido dificultades ha
sido la atencion a los técnicos. Si ellos al momento de instalar Banda Ancha
presentan una dificultad de tipo técnica (no existe par de cobre libre, modem no
conecta, ISP no asigno el user/pass, etc) proceden a llamar a la Plataforma de
Gestion de las Instalaciones (PGI). Pero, en algunas ocasiones al llamar a la

plataforma nadie contesta, debido a que el nimero de operadoras es menor al
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namero de llamadas que se producen en algunos momentos. O se demoran
mucho en ofrecerle una solucién y el cliente no lo tolera la demora, por
mencionar algunos ejemplos. Existen variadas situaciones que se dan al
momento de llamar a la operadora y pedir asistencia que perjudican tanto al
cliente (ya que debe estar mas tiempo esperando por la instalacion) como al
técnico (pierde tiempo en resolver el quiebre y deja de instalar a otros clientes).

Liama a PG
por quiebre PGI

=
o APEL g
=) (B MAC

< > 4 AFAC y
Interagcion @TFEMPO
Operador
Técnico -
» e
Quiebre
gestionado

Diagrama 17: Esquema atencién PGI

En el diagrama anterior se esquematiza como se realiza actualmente la

atencion de los técnicos por parte de la PGI:

. Técnico se encuentra en el hogar del cliente y procede a
realizar la instalacion.

. Al momento de instalar nota algun tipo de problema que le
impide realizar la instalacion.

" Llama a la Plataforma de Gestion de la Instalacion y espera
atencion por parte de una operadora

. Al comunicarse le explica el inconveniente a la operadora,

la cual procede a realizar la gestion pertinente en los sistemas de
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Telefénica. Indica al técnico si debe mantenerse en linea o sera
rellamado.

" Operadora contacta al técnico y le comunica la resolucion
del quiebre presentado. Esta puede ser favorable o no para el cliente.

. El técnico procede a concluir con la instalacion y habilita el

servicio de Banda Ancha al cliente si es factible.

Ahora bien, dado que esto es un proceso manual de interaccion entre
técnico y operadora se producen un sin fin de situaciones que extienden el
tiempo de llamado y resolucion de los quiebres. Sin embargo, hay que
mencionar que antes de la creacion de ésta plataforma de apoyo a la gestion de
los técnicos instaladores, el caos al momento de instalar y presentar un

problema era gigantesco.

La Plataforma actualmente sigue realizando la funcion de soporte antes
mencionada pero, ya se encuentra colapsada y se ha manifestado la intencién

de buscar soluciones alternativas que resuelvan el problema al largo plazo.

3.2.2 Modelo Propuesto

Como se ha comentado anteriormente, se propone trabajar con un

enfoque mixto para la Plataforma de Gestion de las Instalaciones:

. Resolucion de quiebres de los técnicos a través de un aplicativo
Palm, el cual permitird conectividad con los sistemas de Telefonica.
" Atencién de Unidades Internas y seguimiento de OOSS quedan

iguales.
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Es decir, la PGI en esta primera etapa de redisefio se desliga del tema
de atencion a los técnicos instaladores ya que ellos seran atendidos por el
nuevo aplicativo, y continGia con la atencién a unidades internas.

Se desprende que ésta es la Fase 1 en el cambio total al cual se vera
afectada la PGI. Esta fuera del alcance de este proyecto y se deja propuesto
como Fase 2 de automatizacion el desarrollo del aplicativo que permitira a las
Unidades Internas realizar seguimientos de OOSS y destrabamiento de

aquellas que lo ameriten.

g\ :
S l

Unidades
Internas

Operador

. Servidor de
Senvidorde  Middiewars Base de
Aplicaciones Dotos

TFecnicos
Insizladores

Diagrama 18: Esquema légica propuesta Fase |
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Unidades
Internas
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Servidor de Middleware Base de

Aplicaciones Datos

Técnicos
Instaladores

Diagrama 19: Esquema légica propuesta Fase I
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CAPITULO IV

EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO Y BENEFICIOS
ASOCIADOS

En la realizacion de cada proyecto hay que evaluar previamente los
costos y beneficios que la implementacion de éste traerd. Si bien, existen
proyectos de modernizacion tecnoldgica y posicionamiento competitivo que
deben ser implementados por un tema de estrategia empresarial (definido por la
alta gerencia), debe realizarse éste analisis para tener una nocién bastante
certera de cuales seran los impactos producidos por dicha implementacion.

A continuacién, se detallan las justificaciones econdémicas del proyecto,

el por qué debe realizarse y cuéles son los beneficios econémicos que conlleva.

Cabe mencionar, que se acotara este analisis al desarrollo tecnolégico
involucrado, es decir al sistema de auto atencién de los técnicos instaladores,
debido a que esta herramienta es la que se ha definido a implementar como

fase 1 de la aplicacion del Framework al proceso de instalacion de ADSL.
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4.1  Analisis FODA

A continuacion se presenta el analisis FODA para el proyecto:

Fortalezas:

» Se cuenta con el apoyo de la gerencia

» Proyecto de baja inversion y costos

* Producto de gran flexibilidad ante nuevas necesidades de los
clientes

* Producto con herramientas de facil uso y que cubren las
necesidades primordiales de los usuarios

= Se posee un equipo desarrollador calificado

» Es una aplicacion personalizada a Telefonica

» El problema es acotado y bien estudiado.

Oportunidades:

= Aplicacion extensible a todos los quiebres de la plataforma PGI.
» Se puede adecuar para los demas servicios de Telefénica.
» Permitira consolidar el uso de las PALMs por parte de los técnicos

instaladores.

Debilidades:
= Desorden global en el manejo de datos y obtencion de Informes.
» Posible rechazo por los técnicos si no se realiza una buena
capacitacion
» Pirateria por parte del equipo desarrollador, si éste es externo.

= Tiempo de desarrollo de la aplicacion.
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4.2

Amenazas:

* Nuevos competidores ofrezcan la misma solucién

= Cambio en la manera de atender los reclamos por parte de los
técnicos.

» Empresas contratistas no acepten los términos del uso de la
aplicacion

Propuesta de Valor

Se tiene una serie de problemas motivadores:

. Numero de 6rdenes pendientes de instalacion.

" Numero de ordenes canceladas o anuladas.

. Costos asociados al envio de un técnico a terreno y no lograr la
instalacion.

. Proceso desordenado en el cual no existen responsables directos

de una instalacion.

. Inexistencia de visibilidad de la informacion particular de un
quiebre.
. Incapacidad de poder aumentar el nivel de ordenes reinyectadas

al proceso y bajar la cancelacion, anulacion, y peticiones “en proceso”.
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Diagrama 20: Instalaciones Pendientes por solucion PGI

En este cuadro se aprecia el volumen de quiebres que estan pendientes

en la PGI versus el nivel de ordenes en proceso

Dados estos problemas se definieron una serie de objetivos:

. Bajar el nimero de cancelaciones y anulaciones, producto
de la poca eficiencia de la PGI.

. Proporcionar visibilidad de la informacion para permitir
realizar gestion con ella.

" Bajar los costos producidos por la no-resolucion de un
quiebre técnico.

" Mejorar la asistencia al técnico, para asi trasmitir al cliente

una mejor imagen de empresa.
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El proyecto a realizar impactaria de forma positiva en la PGl, tal como se

desglosa a continuacion:

" Cumplimiento de los objetivos antes mencionados.

" Se pasa de un sistema de tipo Call Center a un sistema
automatizado, accesible desde una palm a los técnicos.

. Se ordenan las 9 actividades de la PGI y quedan
agrupadas en 2 Actividades Globales.

" Disminuyen los costos y los recursos necesario para
mantener la PGI funcionando

" Es replicable para las otras 2 actividades restantes
(Atencidn a 3ros y Seguimiento de OO/SS)

" Permite expandir las opciones de reagendamiento y cambio
de productos por parte de los usuarios.

" Eventualmente, permitird la automatizacion de toda la PG,

pasando a ser ella solo un sistema mas.

4.3  Factores Exito / Fracaso
Los factores de éxito / fracaso van por el lado de la aceptacion o no de la
aplicacion.

Es aqui cuando aparece la primera dificultad: Los incentivos necesarios

para que los técnicos instaladores utilicen la aplicacion. Si bien actualmente se

esta llevando a cabo a modo de prueba la utilizacion de una Palm para la

asignacion de las ordenes de instalacion a los técnicos (proyecto GAUDI), esto

viene dado como una orden desde sus empresas contratistas y la deben acatar.

En cambio el sistema de auto atencidn y su aplicativo viene a suplir la llamada
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del técnico a la PGI, actividad que se ha venido desarrollando por mas de 5

anos.

Sin lugar a dudas, que el éxito y buena aceptacion de la solucion vendra
dado por el demostarles a los técnicos las ventajas de éste sistema en el uso

diario y en la solucion de sus problemas pasados.

Otro fendbmeno que se debe tener en consideracion es la cultura
organizacional presente en cada una de las empresas contratistas. A priori, no
se sabe si los técnicos de cada una de ellas son jovenes, persona mayores, con
0 sin experiencia, cOmo se relacionan entre ellos en su empresa y como se les

norma.

La capacitacion jugara un rol fundamental en el punto antes mencionado.
Si la explicacion del sistema y de como funciona es demasiado técnica,
terminara siendo poco atractiva y los oyentes seran capaces de asimilar la
mitad de lo explicado, para que luego de una semana se les olvide

completamente.
El costo de salida es el costo hundido de desarrollar la aplicacion, més el

namero de instalaciones que volverian a quedar pendientes producto de volver

al sistema anterior.
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4.4  Estructura Organizacional

La estructura organizacional para el desarrollo de esta aplicaciéon
contempla el siguiente equipo de personas, con los cargos que a continuacion

se detallan:

" Jefe de Proyecto: Ingeniero Civil Industrial. El estara a cargo de

velar por que el proyecto cumpla con el disefio y funcionabilidades
comprometidas, en las fechas estipuladas en la carta Gantt, y con el
presupuesto asignado. Sobre €l recae la responsabilidad de las
especificaciones funcionales, modelamiento de la solucion, paso a
produccion, certificacion usuaria, plan piloto y posterior replicacion de la
aplicacion al resto de las empresas contratistas.

. Coordinador: Ingeniero Civil Industrial. Estara a cargo de velar por
la comunicacién entre los 3 ambitos del desarrollo de la aplicacion.
Coordinara a los equipos de trabajo, citara a reuniones periodicas para
determinar estado de avance y el cumplimiento de las etapas del
proyecto.

" Disefiador de Interfases: Disefiador Grafico. Encargado de disefiar

las pantallas e interfases de la aplicacion, factibilidad de uso, despliegue
adecuado, y utilizacion de colores e imagenes corporativas.
" Programadores JSP: Ingeniero Civil en Computaciéon. Estaran a

cargo del disefio de la légica de negocio, toda la programacion que
permite la realizacion de consultas a los distintos sistemas,
actualizaciones a ellos, conectividad, creacion de servicios de datos
inter-plataforma.

" Administrador de Base de Datos: Admin. BD. Estar4 encargado

del disefio, realizacion y migracion de la base de dato que suporte al
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sistema. Deberd velar por la consistencia de los datos entre los distintos

sistemas con los cuales interactuara la nueva solucion.

JEFE DE PROYECTO
IMG CIWIL IMDUSTRIAL

* DE LAS INTERFASES 2 PR DORES DE 1SR 1 ADMINIS DOR DE BASE DE DATOS
AF 120 § COMPUTACT QM ADMINIETR R BD

Diagrama 21: Estructura Organizacional del proyecto

El costo asociado a las remuneraciones seria el siguiente: Jefe de
proyecto $1.300.000; Coordinador $1.000.000; Disefiador Grafico $400.000;
Programadores JSP $ 800.000; admin. BD $ 500.000

El tiempo de desarrollo del aplicativo seria de 8 meses
aproximadamente. Esto considerando las pruebas usuarias, de estrés y que la
aplicacién este funcionando para el piloto con 2 empresas contratistas. Cabe
sefialar que el disefiador grafico debiera participar s6lo hasta la mitad del

proyecto (hacer el entregable de las interfases).
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4.5 Plan de Operaciones

El Plan de Operaciones contempla las siguientes actividades:

Analisis de la situacion inicial
Documentaciéon Especificacion Funcional
Documento de requerimientos técnicos
Modelamiento y Redisefio del proceso
Casos de Uso

Diagramas de Secuencia

Diagramas de Clases

Modelo de Datos.

Disefio de las interfases

Disefio de la logica a implementar

Programacion: JSP, servicios de datos, conectividad, ambientes

de prueba y produccion.

Creacion de la base de datos del sistema y realizacion del

poblamiento

Certificacion de la aplicacion: Planes de Pruebas.
Pruebas Usuarias y de estrés.

Benchmarking

Marcha Blanca y Piloto en empresas contratistas.
Paso a produccion

Seguimiento posterior.

Una vez que el sistema este desarrollado se conectara a otros 4

sistemas de telefonica: AFAC, APEL, MAC y @Tiempo. Es necesario que exista

un middleware que permita esta conectividad o bien los servicios de datos.
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Actualmente Telefénica se encuentra en una alianza con IBM y posee un

middleware que permitiria dicha conectividad: MQSeries.

Una vez finalizado eso, entrariamos a la etapa de marcha blanca con los
técnicos propios de la empresa. Si bien la gran mayoria de los técnicos son
contratistas, Telefénica posee unos pocos. Luego, con ellos realizaria la marcha

blanca.

Posteriormente se realizard la capacitacion con las empresas contratistas
y se procedera a la creacion de users y passwords para ellas.

Se realizard un proceso de Marcha Blanca, en el cual se resolvera el
quiebre tanto por Palm como por teléfono a travées de la PGI.

Una vez realizado el piloto y la conformidad de é€l, se procedera a replicar
en el resto de las empresas contratistas de santiago, para luego pasar a
regiones.

4.6  Cuantificacion de las pérdidas

La PGI, como bien se ha mencionado anteriormente en repetidas
ocasiones, responde a los llamados realizados por lo técnicos al momento de
instalar.

Dichas instalaciones fluctian entre las 1.400 y las 2.800 diariamente,
s6lo para Banda Ancha. De ese numero de instalaciones diarias la plataforma
siempre obtiene al final del dia un remanente de entre 150 — 850 6rdenes de
servicio pendiente de solucion.

Podemos realizar un calculo rapido para dimensionar la magnitud de
ingresos involucrado en esto:

58



Si la media de consumo por Banda Ancha es de $25.000 mensuales
(IMB de descarga), podemos prorratear dicho nimero en los 30 dias del mes,
obteniendo $833 pesos diarios.

Luego llevando esos $833 pesos por el numero de 6rdenes que siempre
guedan como remanente en la PGI (podemos tomar el caso medio y decir 500
por ejemplo), unas 500 OOSS, nos da un total de $416.500 pesos diarios
perdidos de facturacion por estar en la PGI. El total del mes nos da un valor de
$12.495.000 y anualmente $ 149.940.000 de pesos.

Diario Mensual Anual

Instalaciones

Diarias
Caso Prom:

2200 1.832.600 54.978.000 659.736.000
Remanente

Diario
Caso Prom:

500 416.500 12.495.000 149.940.000
Perdida 23%

Tabla 1: Comparacion ingresos no percibidos por OOSS remanentes Banda Ancha

El nimero anterior corresponde solamente a la pérdida asociada por la

no facturacién del servicio instalado de ADSL al cliente.

Como se sabe actualmente la gran mayoria de las personas contratan un
servicio de telefonia+ADSL+television digital, por lo que el monto a considerar
es mayor:

Un plan trio bésico cuesta $35.000 sin considerar las llamadas
telefonicas que el cliente realizar4. Asumiendo soélo esto y prorrateando por los
30 dias del mes, se obtiene $1.166 pesos diarios. Llevando esta cantidad a las
500 instalaciones pendientes de solucion por la PGI diariamente nos da un valor
de $583.000 pesos diarios, $17.490.000 mensuales y $209.880.000 anuales.
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Diario Mensual Anual

Instalaciones

Diarias
Caso Prom:

2200 2.565.200 76.956.000 923.472.000
Remanente

Diario
Caso Prom:

500 583.000 17.490.000 209.880.000
Perdida 23%

Tabla 2: Comparaciéon ingresos no percibidos por OOSS remanentes Plan Trio

Lo anterior no considera la cantidad de instalaciones “extras” que se
hubieran podido realizar si la duracion de los quiebres y la atencion de ellos
hubiera sido lo mas breve posible, ni el costo incurrido en el envio de los
técnicos a terreno y no concretar la instalacion, monto que no es para nada

menaor.

4.7 Evaluacion Financiera

Como se menciond en la estructura operacional del proyecto, se contara

con el siguiente personal para desarrollar la aplicacion:

" Jefe de proyecto

. Coordinador

. Disenador Gréfico

. 2 Programadores JSP

. Administrador de Base de Datos

Este equipo desarrollard las actividades estipuladas en el plan de

operaciones segun la Carta Gantt asociada al proyecto.
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En la siguiente tabla se muestra el costo de HH que tendra este

desarrollo:
Tiempo[Meses] Sueldo [Mensual] Costo Total Recurso

Jefe proyecto 8 1.300.000 10.400.000
Coordinador 8 1.000.000 8.000.000
Disefiador 4 400.000 1.600.000
1 Programador JSP 4 800.000 3.200.000
1 Programador JSP 4 800.000 3.200.000
Administrador BD 3 500.000 1.500.000

4.800.000 27.900.000

Tabla 3: Costo Equipo Proyecto Sistema AutoAtenciéon al Técnico Instalador

Ahora bien, se necesita estimar el beneficio que traerd la puesta en
marcha de este proyecto.

Como se comento anteriormente se incurre mensualmente en una
“pérdida” de facturacion del orden de los $12.495.000 de pesos por OOSS
pendientes de solucion en la PGI solo por el concepto de Banda Ancha. Ahora
bien, se sabe a través de indicadores de la PGI que el nUmero de 6rdenes que
no se atiende por teléfono ocupado es aproximadamente de un 8% y que el
namero de veces que un técnico vuelve a llamar por la misma orden de servicio
es de un tercio de las llamadas.

Haciendo un calculo sobre ambos indicadores nos da un total de
$2.998.800 pesos mensuales, sblo por este concepto (teléfono ocupado y
llamadas repetitivas). A su vez, si la solucion propuesta baja a la mitad el
remanente diario de OOSS pendientes (que es la estimacién realizada en una

primera etapa) se tendria $6.247.500 millones menos de pérdida mensuales.
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Con esto se tiene que en el ler caso, sélo resolviendo los problemas de
teléfono ocupado y 2da llamada, el proyecto se pagaria en 9,3 meses. En el

2do caso se pagaria en 4,5 meses.

Del analisis es bastante claro que el proyecto es del alto impacto y que el

tiempo de recuperacion de la inversion es bajo.
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4.8 Flujo de Caja

A continuacion se presenta el flujo de caja calculado para el proyecto en
un horizonte de 3 afios. En él, se han incorporado las reducciones de backlog
de la PGI, la eliminacién de los 2do llamados por teléfono ocupado y la
reduccion del 50% de los clientes que desisten al momento de realizarse la

Instalacion®®.

Ao 0 [$]

Afio 1 [$]

Afio 2 [$]

Afio 3 [$]

Nuevos Ingresos

Ingresos por facturaciéon
anticipada (reduccion
50% backlog diario PGI)

Ahorros Directos

Por 2dos llamados (8%
de los llamados)
Ahorros Indirectos

Por reduccion 50%
Cliente desiste
instalacion

Subtotal Ahorros
Costos Directos

76.011.250

35.985.600

93.312.000
205.308.850

76.011.250

35.985.600

93.312.000
205.308.850

76.011.250

35.985.600

93.312.000
205.308.850

Jefe del proyecto 10.400.000| 10.400.000( 10.400.000
Coordinador 8.000.000| 8.000.000| 8.000.000
Disefiador 1.600.000 1.600.000 1.600.000
1 Programador JSP 3.200.000 3.200.000 3.200.000
1 Programador JSP 3.200.000 3.200.000 3.200.000

Administrador BD 1.500.000| 1.500.000| 1.500.000
Subtotal Costos

Directos 27.900.000  27.900.000 27.900.000
Resultado Operacional 177.408.850 | 177.408.850 | 177.408.850
Gastos en

Administracion

Gasto en Marketing y

Capacitacion 4.000.000( 2.000.000( 2.000.000
Depreciacion (-) 1.200.000 1.200.000 1.200.000
Subtotal Gastos 5.200.000 = 3.200.000  3.200.000

13

Fuente: Unidad de Contratos, Mes de Abril 2006
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Resultado No

Operacional (-) 5.200.000 3.200.000| 3.200.000
Resultado Antes
Impuesto 172.208.850| 174.208.850 | 174.208.850

Utilidad del Ejercicio

(Depreciacion(+) | | 1.200.000] 1.200.000] 1.200.000

Flujo Caja Bruto
Permanente

Inversiéon
Desarrollo Aplicacion
Hardware - Servidor

Flujo Caja Libre
VAN con tasa 14%

TIR

27.900.000

6.000.000
-33.900.000
265.896.807
423%

29.275.505

29.615.505

29.615.505

142.933.346 ' 144.593.346 144.593.346

144.133.346 145.793.346 145.793.346

144.133.346  145.793.346 145.793.346

Tabla 4: Flujo de Caja
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CAPITULO V
MODELAMIENTO DEL REDISENO

5.1 Principales Logros a Alcanzar

El redisefio tiene como desafio la integracion de las actividades y
procesos del Framework Etom sobre la empresa idealizada de
Telecomunicaciones, con la metodologia de patrones de procesos de negocios
en IDEF 0 del Dr. Oscar Barros.

Al lograr esta integracion se potencian ambas metodologias y se cumple
con la directriz dada por la alta gerencia de Telefonica sobre el levantamiento y

redisefio de los procesos de VPI aplicando el Framework Etom.

Ademas este redisefio permitira a su vez:

" Ordenar los procesos actuales de VPI mediante el uso de
patrones.

" Disefiar el proceso end-to-end y documentar cada uno de los
procesos.

. Dar visibilidad a las distintas actividades realizadas.

. Disefar el nuevo proceso de Atencion a Técnicos Instaladores.

. Asegurar la existencia de una “Mantencion de Estado” y dar

visibilidad a las interacciones que debieran tener los procesos con los

distintos sistemas de Telefdnica.
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Lo anterior permitird una optimizacién de los recursos, automatizar tareas
y disminuir el numero de llamados a la PGI, lo cual es consistente con los

objetivos especificos mencionados anteriormente en este informe.

5.2 Modelamiento en IDEF O del Redisefio

A continuacion se presenta el proceso global de VPI de Banda Ancha de
Telefonica Chile.

Los procesos propios de Etom se han destacado en color amarillo y las
actividades en color naranja, para dar mayor visibilidad al lector sobre la
incorporacion del FrameWork al redisefio.

Para éste informe soOlo se han considerado los diagramas de los
procesos de mayor importancia para dar un mejor entendimiento del proceso
global, pero de igual forma, el detalle de cada uno de los subprocesos y

actividades puede ser consultado en el Anexo de éste documento.

66



= Computer Associates BPwin - [{AQ) Proceso de Instalacion de ADSL - Proceso de Instalacion de ADSL [PGI_TESIS v2.BP1]]

"J,. File Edit Wiew Diagram Dictionary Model ModelMart Took Window Help _ =X
AO><T POAY
DEd & Mz e v B
Pl o
Reglamento Feglamentn i
solicitud \alidacién Contratistas e I3F Fiesgo Llamada a
Cliente

wwwwww

Prtecedentes del
Clierte

Y

telagién con el f

tecedentes Producto v

- Pty irvicios, Fecha

_ orden De  Inbtalacion
Instalacién

Cambios de
Estada

Informacisn
- del Trifico
Solicitud Huew, s -l
Artevedentes al
Clizntes, Peticiqn
chazada

ADEL

configurado
ADSL al eliente

o B —————
& Cligrte procesade

otualizacidn de
estados en

Plarita Extema,
Intema y Parque
‘ ‘ Instalade

Solicitud
B .

15F Operaciones

Despacho Peticion
para Instalacién

Fetivaciin e
Instalacién

htantencion
de Estado

Intormacién estada
MAC  Intranet APEL AFAC @ Tiempo

NODE TITLE Proceso de Instalacién de ADSL HUMBER
A0 — ]

Ready UM

Diagrama 22: IDEF 0 — Proceso de Instalaciéon ADSL (AO)

Del diagrama 22 se puede observar como ha sido adaptada la Macro 1
al proceso de Instalacion de ADSL, la incorporacion de los sistemas propios de

Telefénica y la incorporacion de los ISP dentro del flujo.

Se observan las actividades de “administracion relacion con el cliente”,
“Administracion relacion con contratistas e ISP”, “Gestion de Recursos y

Preparacion de operaciones”, “Operaciones”, y “Mantencion de Estado”.
Las actividades a redisefiar seran “Gestion de Recursos y Preparacion

de operaciones” y “Operaciones”, en donde se aplicara el FrameWork Etom

mejorando las actividades del proceso de VPI de Banda Ancha, pero el enfoque
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del

caso de negocio se vera reflejado principalmente en la actividad

“Operaciones” donde convivirdn ambas metodologias.

Para el detalle del resto del Macro proceso se puede consultar el anexo

correspondiente.

5.2.1 Proceso de Operaciones

El proceso de “Operaciones” se dividi6 en 3 actividades propias de la

instalacion de ADSL:

. Verificar y activar provision del material para la instalacion:
Esta actividad se encarga de asignar los materiales necesarios para la
instalacion de la OS y activar los servicios para ella antes de visitar la
casa del cliente.

. Instalacion y manejo de la Orden de Servicio: Es la encargada
de registrar los productos instalados, modificaciones que se realicen en
terreno sobre estos productos y actualizar los sistemas correspondientes
sobre la instalacion efectiva que se le realizo al cliente.

" Soporte a la Instalacion: Actividad de apoyo a los problemas o
quiebres que se presentan al momento de instalar ADSL en el hogar del
cliente. Ella esta encargada de diagnosticar y aplicar las légicas de

resolucion a estos problemas, para asi realizar una instalacion exitosa.

68



= Computer Associates BPwin - [{A4) Operaciones - Proceso de Instalacion de ADSL [PGI_TESIS v2.BP1]]

"J,. File Edit Wiew Diagram Dictionary Model ModelMart Took Window Help _ =X
kO> T PFOAY
O = Ny ||s0x ~| | @ i
= ¢ €L )
~
Despacho I
. Feticién para
Antecedentes Products v Senvicios, Fecha Instalacién Instalagién
Verificar y activar Cambios de
provisian del material Ectad
Peticiones para la instalacién
—_————=
—
- OM factibilidad
Téenica Aetualizacién de
estados en Planta
Extema, Intema y
Fargque Instalade
ADSL .
configurada ™ instalacién y maneje  fF
de la Orden de ‘
Semicio Cliente
procesads
Solicitud
Orden De crRe T 3 Soporte
Instalacién
Contratista Actualizacicn
Solicitudes Soperts als de 005§
Reagedamients Instalacién
Asignacidn
de Recursos J ‘
AFAL @ Tiemps [ APEL
Inform acién estade
NODE: TITLE : NUMBER
Operaciones
w
Ready UM

Diagrama 23: IDEF O — Operaciones (A4)

Para cada una de las actividades mencionadas anteriormente se

detallara la arquitectura de apoyo para ella y la légica asociada.

La légica de actividad detalla la secuencia de acciones que deben ser
efectuadas en dicha actividad, los criterios a considerar y las validaciones que
deben ser realizadas.

Por otra parte, la arquitectura de apoyo permite la implementacion de la
I6gica previamente definida, dicha arquitectura considera la interaccion de un
usuario, en este caso el técnico instalador, con un browser el cual interactua

con un controlador de interaccion. Dicho controlador se encarga de informar y
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coordinar las solicitudes enviadas a otros sistemas, arquitecturas de apoyo, 0
componentes de logica del negocio, para luego invocar y traspasar los
resultados obtenidos a la l6gica de interfaz, la cual se encargaré de desplegar al

técnico la informacion para que él la interprete y realice su gestion.

5.2.2 Arquitectura de Apoyo y Loégica para la verifi ~ cacidn y activacion de la

provision del material para la instalacion
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Diagrama 24: Arquitectura — Verificar y activar provisién del material para la instalacién
(A41)

La légica de verificacion y activacion de la provision del material para la

instalacion define la secuencia de acciones que debe realizar el técnico
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instalador para validar los productos asignados al cliente y proceder a su
activacion antes de visitar su domicilio. Dicha logica, consiste en revisar los
datos de la orden de instalacion, validarlos contra la solicitud realizada por el
cliente y proceder a realizar la activacion de ellos en los sistemas de Planta
Externa y Planta Interna, con el fin de dejar habilitados los productos para su
posterior instalacion. Todo esto, se realiza a travées de la logica de
aseguramiento de los materiales para la instalacion, la cual permite realizar

dichas verificaciones.

Légica de verificacion y activacion de la provision del material para la
instalacion

" Se ingresa el numero de la orden de servicio al sistema

" Se parean los productos y servicios contratados por el cliente con

los registrados en la orden de servicio

" Se confirma la asignacion y los productos del cliente

" Se solicita la activacion de los productos ingresados tanto en la
Planta Interna como en la Planta Externa

" Se procede a verificar que el par de cobre asignado al cliente este
disponible y se encuentre habilitado para la instalacion

" Se procede a verificar que la cruzada MDF haya sido realizada
satisfactoriamente y se encuentre habilitada para realizar la instalacion

. Se revisan los resultados obtenidos y se da por validados los
productos a instalar.

Si alguna de las verificaciones o0 activaciones no resulta exitosa se

realiza nuevamente y en caso de resultar nuevamente fallida se informa para su

pronta solucion.
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5.2.3 Arquitectura de Apoyo y Logica para la Instal  acion y manejo de la

Orden de Servicio
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Diagrama 25: Arquitectura - Instalacion y manejo de la Orden de Servicio (A42)

La logica de instalacion y manejo de la Orden de Servicio define la
secuencia de acciones que debe realizar el técnico instalador al momento de
concretar la instalacion de los productos y servicios en el domicilio del cliente.
Dicha ldgica recibe los datos de la instalacion, los cuales dependiendo de las
necesidades del cliente pueden haber cambiado con respecto al requerimiento
original realizado por el mismo; se confirma su factibilidad de instalacion y se
procede a ingresar los productos finales instalados y habilitados para el cliente.

Se envia la conformidad al técnico instalador y se actualiza el parque instalado.
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Todo esto se realiza a través de la l6gica de Resolucion de la Instalacion,

la cual permite efectuar dichas variaciones a la orden de servicio original.

Légica para la Instalacion y manejo de la Orden de  Servicio

Se ingresa el numero de la Orden de Servicio en el aplicativo

Se le informa al cliente los productos y servicios asignados para la

instalacion

Se ingresan los cambios que el cliente solicite al técnico sobre los

productos originales

Se verifica la factibilidad de los cambios solicitados a través de la

I6gica de Resolucién de la Instalacion

En caso de ser factible la asignacién de los productos solicitados

por el cliente se retorna los nuevos productos

o] Se confirma los productos por parte del técnico

o] Se actualizan los sistemas con los cambios registrados, las
nuevas asignaciones de productos y se libera los recursos no
utilizados

o] Se actualiza el parque de instalacion de ADSL

En caso de no ser factible los cambios solicitados se le informa al

cliente cuales son sus alternativas de productos.

o] Se confirman los productos elegidos por el cliente o bien se
cancela la instalacion

o] Se actualizan los sistemas con los productos solicitados por
el cliente y se liberan los recursos de aquellos no instalados.

o] Se actualiza el parque de instalacion de ADSL cuando

corresponda.
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5.2.4 Arquitectura de Apoyo y Logica para el Soport e a la Instalacion

Para el proceso de “Soporte a la instalacibn” se incorporaron las
actividades que recomienda el FrameWork Etom para el apoyo a la resolucion
de problemas de ADSL. Estas actividades contempla acciones que debe
realizar el técnico antes de interactuar con los sistemas que le permitirdn
gestionar y resolver el quiebre, y la actividad que permitird implementar la

arquitectura de apoyo y légica asociada para dar soporte a la instalacion.
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Diagrama 26: FrameWork Etom — Soporte a la Instalacién
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En la figura anterior se muestran las actividades de “Evaluar y Calificar el

Problema”, “Diagnosticar el Problema”, “Planeamiento y Asignacion de la

Resolucion”, “Administracion y Rastreo de la Solucién”, y “Cerrar y Reportar”.

De dichas actividades se aplicara

la arquitectura de apoyo a

“Planeamiento y Asignacion de la Resolucion”, la cual contendra la I6gica para

la resolucién del quiebre.
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Diagrama 27: Arquitectura — Planeamiento y Asignacion de la Resolucion (A433)

La légica de Planeamiento y Asignacion de la Resolucion define la

secuencia de acciones que debe realizar el técnico instalador al momento

presentarse algun problema o quiebre durante la realizacion de la instalacion de

los productos y servicios solicitados por el cliente en su hogar. Dicha légica,
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recibe los datos de la instalacion, se categoriza el quiebre a gestionar y se
ingresan los datos del problema, se aplica la légica correspondiente y se ofrece

la resolucién al quiebre.

Légica para el Planeamiento y Asignacion de la Reso  lucion

" Se ingresa el nimero de la Orden de Servicio
" Se categoriza el quiebre segun sea su causa. Para esto el técnico
debera seleccionar alguna de las categorias existentes que poseen
I6gica asociada para su resolucion
" Se despliega las variables necesarias a completar por el técnico
para resolver el quiebre
" Se procede a ingresar la informacion del quiebre y se solicita la
evaluacion o andlisis del quiebre
" La légica seleccionada junto a los datos ingresados buscan una o
mas soluciones al quiebre
" Se le despliega en pantalla las posibles soluciones al técnico
. Si alguna de ellas es satisfactoria, el técnico elijar4 una alternativa
basandose en su conocimiento de las instalaciones y la ingresa al
aplicativo
o] Se reasignan los recursos nuevos y se liberan los que no
fueron utilizados durante la instalacion.
o] Se da por cerrado el quiebre y se actualizan los sistemas
. Si ninguna de ellas es satisfactoria o bien, no existe posible
solucion al quiebre, se reagenda una segunda visita y se analiza por
medio de una unidad especialista de instalacion el caso particular del
cliente.

o] Se ingresa el reagendamiento al sistema
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o] La orden de servicio que en estado “pendiente de solucion
PGI”
o] No se liberan los recursos en esta etapa y queda afecto al

analisis de la unidad.
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5.3 Incorporacion del FrameWork Etom en el proceso de VPI

Como se ha mostrado anteriormente, el proceso de “Operaciones” ha
sido redisefiado mostrado las arquitecturas de apoyo y légicas asociadas a

cada una de las actividades ahi presentes.

A continuacion, se muestra la incorporacion del FrameWork Etom dentro
del redisefio del proceso End-to-end de Venta, Provision e Instalacion de ADSL.
Cabe mencionar que no es el propdsito de este trabajo ahondar en todas
las actividades que conforman el proceso de VPI, por lo que sélo se mostrara

como se incorpora Etom en el redisefio del macro proceso.

Descomposicion Nivel 2 de Etom: Administracion de S ervicios y

Operacion

Del diagrama 22 se puede observar como ha sido adaptada la Macro 1
al proceso de Instalacion de ADSL, la incorporacion de los sistemas propios de

Telefbnica y la incorporacion de los ISP dentro del flujo.

El proceso se inicia con la Solicitud de Servicio realizada por el cliente en
alguna oficina comercial de Telefonica, en la cual el cliente presenta sus
antecedentes y manifiesta el servicio que desea contratar.

Se procede a tomar sus datos personales y del servicio requerido para

generar de esta manera la Orden de Servicio correspondiente.
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Diagrama 28: IDEF 0 — Gestidn de Recursos y Preparacion de Operaciones (A3)

Posteriormente, como se puede apreciar en el diagrama 28, se realiza

un analisis de riesgo del cliente, la compatibilidad de los productos solicitados

(en caso de ser mas de uno) y la factibilidad técnica de la Planta Interna y la

Externa. Si todo esta OK se da curso a la O0/SS* 'y se procede a realizar la

habilitacién del servicio.

Nos detendremos un momento en la “Habilitaciéon del servicio ADSL”

para luego retomar las 2 subprocesos pendientes.

En el diagrama 29 se muestra la “Configuracion y Activacion” del ADSL

y como una vez que el servicio se encuentra activado se “Recolecta, Actualiza y

14 Grdenes de Servicio
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Reporta la informacion del Recurso ADSL” a los distintos sistemas de la

compainia.
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Diagrama 29: IDEF 0 — Habilitacién del Servicio ADSL (A32)

Esto dltimo es de vital importancia, ya que informa a @Tiempo que la
orden ya puede ser instalada y la disponibiliza. Se puede realizar la accidon de
agendamiento con el cliente mediante el llamado por operadoras, previa
verificacion de la disponibilidad de técnicos instaladores.

En el diagrama 30 se detalla como se realiza la actividad de
configuracion y activacion. Se debe administrar el conjunto de OOSS que deben
ser tratadas y realizar el seguimiento de cada una de ellas dentro de la
actividad. Posteriormente, se disefia y analiza cada uno de los servicios a

configurar y se determina la mejor manera de proceder con ellos, se eligen los
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recursos necesarios para esto y se dejan reservados en los sistemas de Planta
Externa e Interna (APEL y AFAC respectivamente). Luego se procede a
implementar y configurar el servicio con el ISP que el cliente eligi6 cuando
solicitd el servicio. ElI ISP responde con la creacion y habilitacion del
user/password del cliente, el cual es testeado para dar la conformidad de
recepcion del servicio prestado por el proveedor. Si todo esta OK se activa el

servicio y se deja disponible (stand-by) para su utilizacion por parte del cliente

una vez que el técnico realice la instalacion.
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Diagrama 30: IDEF 0 — Configuracidén y Activacién (A321)

Ahora volvamos un paso atras para retomar la explicacion del Diagrama

28, especificamente a las actividades 3 y 4.

81



Se habia mencionado que se realiza un analisis de riesgo al cliente y un
chequeo de factibilidad del servicio solicitado. Si todo estaba OK se procedia a

configurar y activar el servicio.

Como una actividad paralela que no impacta directamente en la
instalacion del ADSL pero que es de importancia ya que provee de un analisis
de la utilizacion de los recursos de informacién, se realiza la actividad de
“Servicio y Rating Especifico de Instancia”. Esta actividad se encarga de
recolectar la data que se genera del trafico del ADSL vy realiza estadisticas
sobre ella, del costo de mantencién y genera reportes informativos.
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Diagrama 31: IDEF O - Servicio y Rating Especifico de Instancia (A33)
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En el diagrama 31 se puede ver como la informacion de trafico es
validada, normalizada, convertida y correlacionada (actividad 1), para
posteriormente ser tarificada en su uso (volumen, nimero de accesos, uso de

Red, etc). Finalmente se realizan informes y reportes de los resultados de estos

analisis.

'-:Eomputer Associates BPwin - [(A3.4) Administracién Calidad del Servicio - Proceso de Instalacién de ADSL [PGI_TE~1.EP1]] _|5| 5[
i'+ File Edit View Diagram Dictionary Maodel ModelMart Tools Window Help = 5|ﬂ|
AO>sTHIOAY
De@|amE 0 slan|e|ss
=
Estandares de
Calickad
Irtarmacion
del Trafico [
ADEL
esultados
Recomendaciones &
Gestionar
Aviso Falla Masiva, Peaks v
Caidas del Servicio
i@ Tiempo Soluciones
Remedy Tecnicas
NOEE TLE Administracion Calidad del Servicio HUNEER:
A34 — -
| »

Diagrama 32: IDEF 0 — Administracién Calidad del Servicio (A34)

En el diagrama 32 se detalla otra actividad paralela al proceso de
Instalacion de ADSL que es de igual importancia como la comentada en el
parrafo anterior.

Se denomina: “Administracion de Calidad del Servicio”, la cual esta

encargada de monitorear y anlaizar la calidad del servicio brindado, determinar
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las mejoras pertinentes del servicio y rastrear e identificar las restricciones que
se presenten en el mismo.

Lo anterior involucra la extraccion de la data para alimentar los analisis
de calidad, ver la efectividad del servicio identificando los niveles actuales
versus los niveles de servicios acordados, recomendar mejoras para estos
niveles e identificar problemas o condiciones que afecten la calidad del servicio.

Esta actividad al quedar plasmada dentro del proceso de instalacion
adquiere visibilidad y se le puede asignar responsabilidad al area o gerencia

para que le de cumplimiento y seguimiento.
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CAPITULO VI
CASOS DE USO

A partir del redisefio anterior, sus arquitecturas de apoyo y lbgicas

asociadas se identificaron 3 casos de uso:

. Verificar Asignacion
. Manejar la OS
" Dar soporte a la instalacion

Estos casos permitiran especificar el disefio de las aplicaciones

computacionales para el proyecto.

Activar
Provision

==includes=

- =

Yerificar
Asignacion
Téchico

Diagrama 33: Casos de Uso “Verificar Asignacion™

Manejar la 0%
Téchico

Diagrama 34: Casos de Uso “Manejar la OS”
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Dar soporte a
la instalacion

Téchico

Diagrama 35: Casos de Uso “Dar soporte a la instalacién”

a) Verificar y activar provision del material para la instalacion:
Es aqui donde el técnico instalador deberd verificar los materiales
asignados a la instalacion y proceder a activar los servicios para la visita
del cliente.

b) Instalacion y manejo de la Orden de Servicio: Caso de uso en
el cual se maneja el registro los productos instalados, modificaciones que
se realicen en terreno por parte del técnico sobre los productos y realizar
las actualizaciones a los sistemas con lo que efectivamente se instalé en
el domicilio del cliente.

C) Soporte a la Instalacion: Es el caso de uso que impacta de
mayor forma a la Plataforma de Gestion de las Instalaciones, ya que con
la implantacion del auto servicio por parte de los técnicos se aminorara la
carga de dicha plataforma y se podra enfrentar los distintos quiebres o
problemas al momento de instalar de una manera mas eficiente. Aqui se

diagnosticaran y aplicaran las logicas de resolucion.
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CAPITULO VII
DIAGRAMAS DE SECUENCIAS DE SISTEMA

7.1 DSS: Verificar Asignacion

2 =
Técnico : Actor
e

| 1:Ingresa al sistermal) |

1.1 invoca busgueda de OF asignadar)

Cespliega OF a instalar

2. Confirma asighacidn y productos) |

3: Solicita activacian de Planta Externa e Internad

.'J‘ 3.1: Se activan 10g productos

F

Degpliega activacin exitosa

4: Solicita chequeo de par de cobre() |

5: Solicita chequeo de Cruzada MDFQ

’— A.1: 5e ejecutan los test)

5.2 5e recepciona respuesta de los sisternas(

Se despliega el estado de los chequeos

Diagrama 36: DSS “Verificar Asignaciéon”

Como se puede apreciar del diagrama superior, cada técnico debera
contar con un username y password para ingresar al sistema de auto atencion.
El aplicativo al momento de iniciar su utilizacion se lo solicitara, €l cual debera
ingresarlo para realizar la verificacion en el sistema de la data (existencia del

usuario, vigencia y clave autorizada. Una vez que se valide el técnico, se
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procederd a dar inicio a su sesion, la cual se desplegara la pantalla de seleccién
de accién a realizar y las variables de instancias pertinentes.

El sistema buscard las OS asignadas al técnico para dicho dia y las
desplegard en pantalla. Posteriormente, procedera a confirmar los productos
para la orden correspondiente del cliente. Ahora bien, el técnico puede detectar
irregularidades de distinta indole pudiendo dejar la asignaciéon como “pendiente
de solucion comercial”.

Una vez que la OS a sido confirmada el técnico solicita la activacion en la
Planta Interna y Externa de los servicios. El aplicativo se comunica a traves del
middleware (MQSeries) con los sistemas AFAC y APEL realizando dicha
activacion.

Una vez desplegada la activacion exitosa el técnico solicita realizar un
check sobre el par de cobre asignado y sobre la cruzada MDF, a modo de
revisar la validez de la asignacion de materiales.

Una vez finalizado los test la OS queda lista para ser instalada.
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7.2 DSS: Manejar la OS

Sisterna

Técnico : Actor T
1:Ingresa ndmero de la 050

Despliega datos de [a 08

2. Ingresa cambios en la OS50

Despliega datos nuevas de |a 05

3: Confirma productos instalados() |

Despliega la actualizacion exitosa

4: Confirma el cierre de la instalacidng

e _______________ | |

PJ- 1.1: Obtiene datos de la 05(

1

2.1: Be verifica factibilidadd

1]

2.2 Be actualizan los datos)

1

A Be registran los productos finalesd

1

PJ‘ 4.1 actualizacion al parque de ADSLD

4]

4.2: 5e cambia el estado de la OS a cerradad

1

Diagrama 37: DSS “Manejar la OS”

Una vez que el técnico se encuentra ya logueado en el aplicativo puede

proceder a llevar el manejo de la Orden de Servicio. Para ello, si el técnico

decide consultar la OS ,ante alguna duda o verificacion del servicio a instalar, lo
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puede realizar ingresando a la pantalla de seleccién y marcando la opcion
“consultar OS”. En esta pantalla se le solicitara al técnico que ingrese el nimero
de la OS que desea consultar. Se buscara la informacién de la OS consultada
en el sistema (@TIEMPO) y se desplegard la un resumen de la data mas
importante en la pantalla. Si necesita mayor detalle puede seleccionar el titulo
del area para dar paso a una vista mas detallada.

Como funcion adicional se presentara la opcion de modificar dicha OS
mediante un botdn que redirigira a la vista de “ingresar Cambios en OS” y sera
decision del técnico utilizar este camino o bien seleccionar dicha opcion
directamente del menu de la pantalla de seleccion.

Para ésto ultimo, el técnico ,una vez ingresado el nimero de la orden de
servicio al aplicativo, procedera a ingresar los cambios en dicha orden. Estos
pueden corresponder a distintas causas como que el cliente manifieste al
momento de realizar la instalacion su deseo de modificar la orden inicial de
instalacion.

El sistema verificara si los cambios ingresados al sistema son factibles
de realizar y desplegara en pantalla dicha factibilidad u otra que sea similiar en
caso de no existir exactamente lo que se solicito.

Posteriormente, el técnico seleccionara los productos a instalar dada la
nueva propuesta. Estos seran asignados por el sistema a la OS actual y se
liberaran los recursos que no han sido utilizados en el caso que asi se requiera.

Finalmente , el técnico confirma el cierre exitoso de la instalacion en el
sistema, y se actualizarda el parque de ADSL instalado, se realizaran los
distintos “commit” en los sistemas APEL, AFAC, @Tiempo y MAC (proceso

interno) y se cambiard el estado de la OS a “cerrada”.
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7.3 DSS: Dar soporte a la instalacion

| 1:Ingresa nimero de la 0S50 |

Téchico : Actor

1.1: se huscan los datos de la instalaciang

2.1 Se busca ldgica asociada al quighred

]T_|

2.2 Se abtiene |a data de la categoriad
Despliegue de pantalla de la categoria de quighre

_____________________ s

3 ingresa datos del quishred »
4: Solicita evaluacion del quiekred '|j
A vetificacidn de la categoriag)
j4.2: Se busca ldgica de resolucion para la categoriag)
j4.3: pre-aplicacion de la ldgica a la datal

5.1 ldgica aplicadal

iS.E: actualizacidn de sisternasg

Despliegue de pantalla de la 05

2 Be categariza el quiebre a gestionard

espliegue analisis del guiebre y resoluciones factinles

A: Selecciona resolucidn a aplicard

1

Despliegue aplicacidn de ldgica exitosa

Diagrama 38: DSS “Dar Soporte a la Instalacién”

Este es el caso de mayor complejidad durante la instalacion debido a las

I6gicas de resolucion de quiebres que se deben manejar.

El técnico al momento de realizar la instalacién del producto/servicio del

cliente puede no llegar a completar de manera exitosa la instalaciéon debido a

91



diversas circunstancias o “quiebres” al momento de visitar el domicilio del
cliente.

En estos casos, para buscar la solucién al problema el técnico ingresara
al aplicativo loguedndose como se ha indicado en los casos anteriores. Una vez
dentro del sistema, debera ingresar el numero de la orden de servicio. El
sistema traerd, previa consulta, la informacion de la OS. Posteriormente, el
técnico elegira la opcidén “Quibres a la instalacion” donde debera categorizar
segun su conociemiento y criterio el quiebre. El sistema buscara la logica al
quiebre que se haya seleccionado y presentara la pantalla de ingreso de los
datos para dicha categoria.

El técnico procederd a ingresar los datos del quiebre y solicitara una
evaluacion sobre éste y los datos presentados. Para ello , el sistema verificara
la categoria, buscaré la l6gica asociada, realizara la aplicacion de dicha l6gica
basandose en los datos ingresados y presentara una propuesta al técnico sobre
las resoluciones factibles.

Luego, el técnico debera elegir cuél de las resoluciones factibles desea
aplicar , o bien en caso de no encontrar ninguna que acomode al quiebre o al
cliente, deberé cerrar la instalacion.

Cualquiera sea el caso, el técnico seleccionara una de las resoluciones
factibles y el sistema aplicara la logica final a dicha seleccién, se actualizaran
los sistemas AFAC, APEL, @Tiempo y MAC, asegurando los nuevos insumos y
liberando los recursos no utilizados.

Finalmente, se despliegara en pantalla el resultado final de la aplicacion

de la logica del quiebre seleccionado.
A continuacion se explican algunos de los quiebres que se presentan con

mayor frecuencia al momento de instalar. Todos ellos se manejaran dentro del

caso de uso “dar soporte a la instalacion”.
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a) Reagendar

En caso que el técnico encuentre necesario reagendar para otro
momento la instalacion de ADSL por cualquier motivo o si asi lo solicita el
cliente, solo debera utilizar el aplicativo. Se dirige en el menu de seleccion de
accion a realizar y selecciona “Reagendar Instalacion”, desplegandose la
pantalla mencionada con las distintas fechas y horarios en modo droplist. El
técnico selecciona la nueva fecha a reagendar y la hora estipulada. Acepta en
el aplicativo y éste valida la disponibilidad del técnico. Una vez validada registra
la nueva fecha a reinstalar el ADSL y envia dicha fecha al sistema de
agendamiento para ser registrada. En caso de no tener disponibilidad para la
fecha y hora ingresada, el aplicativo devolvera la disponibilidad de ese dia en
modo calendario para realizar los ajustes necesarios. Finalmente, se despliega
la pantalla de éxito del cambio de la fecha de instalacion, la cual se despliega

nuevamente en esta misma pantalla como recordatorio.

b) Casa cerrada

Algunas veces, independiente del agendamiento que se haya realizado
con anterioridad contactando telefénicamente al cliente, el domicilio en el cual
se instalara el ADSL se encuentra sin moradores al momento de la instalacion.

En esta situacion y para demostrar que realmente el técnico asistio a la

direccion se le solicita que ingrese 3 caracteristicas de la casa del cliente.

El técnico en el menu de seleccion de accion a realizar selecciona “Casa
Cerrada” y se le despliega la pantalla mencionada. En ella debera ingresar 3
caracteristicas fisicas del domicilio del cliente. Estas posteriormente seran
consultadas con el cliente al momento de reagendar la visita y contactarlo

telefébnicamente.
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El aplicativo obtiene la data de la OS, registra las 3 caracteristicas e
informa al sistema de reagendamiento que no pudo realizarse la instalacion, por
lo que se debe contactar telefonicamente al cliente y solicitar una nueva visita.

Finalmente, se despliega la pantalla de éxito de la accion realizada y el
técnico da por finalizada su visita al domicilio, quedando disponible para tomar
otra OS.

C) Cancelar OS

Si por alguna razén el cliente desiste de la instalacion de ADSL, el
técnico debera registrar esta situacion. Para esto, en el menu de seleccidon de
accion a realizar selecciona “Cancelar OS”, y se le despliega dicha pantalla. En
ella el técnico deberéa ingresar el numero de la OS y seleccionar el motivo por el
cual el cliente desea cancelar. Al momento de presionar “aceptar” el aplicativo
busca la OS en el sistema, valida el estado de ella (que se encuentre vigente y
no este cancelada o cerada), procede a registrar la cancelacion y el motivo de
ella. Posteriormente, se replica a los sistemas de Telefonica el nuevo estado de

la OS y se despliega la pantalla de éxito de la cancelacion.

d) Cierre Quiebre

Una vez que el técnico a terminado de realizar las gestiones sobre un
quiebre éste debe ser “cerrado” en el aplicativo. Para esto, en el menu de
seleccion de accién a realizar selecciona “Cierre Quiebre” y el sistema
automaticamente trae la pantalla solicitada. En ella se despliegan todas las
modificaciones o0 actualizaciones realizadas sobre la OS del cliente. El técnico
tiene posibilidad nuevamente de revisarlas y debe dar su aceptacion. Una vez

aceptadas se confirman en el sistema dichas modificaciones, se replica a los
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servicios legacy involucrados y se registra el cierre del quiebre en el sistema de
auto atencion.
Finalmente, se despliega la pantalla de éxito de Cierre Quiebre y se da

por terminada la interaccion del técnico con el aplicativo por esta sesion.

7.8 DSS Extendido: Verificar Asignacion

MOSeries @TIEMPO | | MOSeries MAC | | MQSeries AFAC | | MOSeries: APEL
Técnito” Actor Pantalla Técnlco - Boundary Consulia Cantrol T T T

I I I

I 1: Consultar 050 | | I I

1.1: DoPost) | |

1.4.1: desplegarFantalla(C onsulta_t | |

| |

| |

= | |

| Solicta N d2 3 05 & cansultar _| I | |

‘ | |

2 seleccion = setSeleccioninum_0&) [ | |

2.1 consultartseleccion) ! | |

211 g 12111 f

|

|

|

|

2.1.2: consultar(seleccion) »~

T 1.2.1: Buscar(seleccion)
|
213 desplegarPantalla(Resultado) }
I !
|
|
|
|

T6

n|eo debe confirmat los productos

———1

3: seleccion = setSelescion(produ m%)

3.1: cammitProductos(selecciony

|
3.1.1; commitProductos(selergion)
3111 saveq)

3.1.1.2: commitgy

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
»l

3.1.2: commitProducfos(selecsion)

3.1.2.1: save()

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
31,22 commit) }
|
|
|
|
|

3.2: activar(seleccion) po
21

cammit

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
3212 save( |
|
|
|
|

»
221 commiti)

 savel)

g3 desplegarantalisgesuttaio)

K Activacion exitosa de productos |
T |
I

|
|
|
|
|
|
| |
| |
3 |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
1 322 acvert: j
t ¥ t
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |

Diagrama 39: DSS Extendido Verificar Asignacién —Parte 1
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Diagrama 40: DSS Extendido Verificar Asignacion —Parte 2

96



7.9

DSS Extendido: Manejar la OS
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Diagrama 41: DSS Extendido Manejar la OS — Parte 1
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Diagrama 42: DSS Extendido Manejar la OS — Parte 2
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7.10 DSS Extendido: Dar Soporte a la Instalacion

| MQSeries: GTIEMFO | | MOSeries MAC |

Quiehre : Entity

Técnico : Actor Pantalla Técnico : Boundary Resolucidn Problema : Control  Consultar: Control
] ] ]
| 1: tonsultar) | | |
1.1: doPogtd |

T
|
|
|
TM |
|
|
|
|

|
|
Solicita i de 1a 08 a consultar |
|

21 consunar(s%\ecc\on)

2.1.1: consultar(zsleceiok)
T 2.1.1.1: buscar)

72 seleceion = setf

I
=]

———

21.2.1: buscar)

[
[
\
[
[
\
[
[
de

¢ 2.1.3: desplegarPantallaiSeleccion Quiebres)

solicita eategorizar el quiebre

3: Seleccion = setSelecrion(chk_hox

3.1 setSeleccion(chk_box)

T
|
|
|
344 logics = getLag\ca(s%lecc\on)

1.2: desplisgaPantallangresoDao:
<

Solicitar Datos

4: request = ingresoDatos(datos) o
»

-

|
I
|
|
I
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

4.1.1: pulQuiebre(b request)
uisirell) redue

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| 4.1.1.1: save()
|

|

b

i 4.2.2 useLogicalogica)

|
|
I
|
|
4.2.3: tipo @TIEMPO] veificaDispanibilidad(D request)
T
|
|
|
|

|
|
| 4.2 verificacionitequesh ) | 4.21:tipo = gefTipoSessibng }
|
|
|
|
|

4.2.3.1: verificaDisponipilidac(iD,request
|

4.2.3.2 estado = selslj‘atuso

[
b4 ipo MAC) veriﬂcaD\spur‘ib\Iidad(\D‘vequest)
Pl 4.2.4.1:verificaDisponibilidad(D,request)

T

4.2.4.2: estado = etStatus

4.1.5 [estado no FACTIBLE] estada)

4.2.7: [estacio FACTIBLE] antal 4.2.6.1 save(

Solicitar eleccidn de |a resolucidn

Diagrama 43: DSS Extendido Dar Soporte a la instalacion — Parte 1



Técnico : Actor Pantalla Técnico : Boundary
Tecnico Adtor

Prablema : Control

| MQSeries: @TIEMPO | | MOSeries: MAC |

Consultar: Cantrol

E: seleccion = setSeleccionzolucion) |
Pl

&4 despliegaPantaliaestad)

I
| |
| |
41 uuﬁesu\ucmn@uiehr&(selecuiinﬁ |
|
|

5.1.1: putResolucionQuibbra(seleccion)

|
‘ |
TIEMPC] attualiza(D, seleccion) |

‘ .

5121 aclual\za(se\ecc‘mﬂ)

5.1.2: [tipo

|
5127 estado = 59|%|a(u50

|

|

Despliegue de resolucidn exitosa

|
|
|
|
513 ipo MAC =aclualiz%(lD‘s:e\Enmnn)
|
|
|
|
|
|
|
|
|

|
|
|
|
»
T 513 1'aclua||za(s%leccmn)

|

|

|

|

|

|

|

|

|

Quiehre " Enfity

5.1.1.1: saveq)

5.1.3.2 estado ='setStatus()

Diagrama 44: DSS Extendido Dar Soporte a la instalacion — Parte 2

100



CAPITULO VliI

DIAGRAMAS DE CLASES

<=gntity=>
Usuarios

- nambre : String

- password : String
=10 int

-zona :int

05

==houndary==
Pantalla_Ingreso

==haundary==
Pantalla_Salida

+ getf) :void

+ show) : void

/

{

d

- 1D int + gethlombred : String
- rut_clie : String +getld(y: Sting
- narbre_clie ; String + getPassword() void

+vetificafusuario : String, password : String) : boolean

- apellido_clie : String
- direccion : String

- tomuna : String

- ciudad : String
-zZona :int

- telefona @ int

- productos : List

- facha : date

- hora time

- estado : String

+ new() ; void

==haundary==
Pantalla_tecnico

- nambre : String
- tipo : Btring

- estilo : String
-css: Shring

\

<<rontrol==
Consultar

+ consultar(seleccion : String - 05

+ getDatal) :void

+ commitProductos(seleccion : List) : void
+ testitipo : String) : void

+ activarProductos(seleccion : List : void

\

3

==entity==
Quiebres

- codigo :int

- datos : Map

- estado : String

- resolucion : String

- instaladar: Usuarios
- motivo : String
-05:08

-fecha: date

- hara : time

+newl)  Quiebres
+ search() : hoolean
+ closel) : void

+ save() - void

+ commit) : void

- path : String

+ doPost]) :void

+ getTipoSelecciond : String
+ getSeleccion{seleccion : String) :void ~.
+ingresoDatos(datas : Stting) : String

==control==
Registrar

+ login(password | String) void

M

L

==cantral==
Jsp_cordinador

L

==control==

- tipos_pantallas : Arrays

Senviet

L

+ desplegarPantallasipantalla ; String) © String

+initQuiebre) : boolean

+ putQuiebreilD : String, request: String) :void

+ getQuiehred : Quiebres

+ putResolucionuiebreiresolucion © String) - void

+ actualizajseleccion : String) : vaid

+ commitQuiebredseleccion : String) : void

+ setEstadolestado : String : void

+ putResoluciondodificacion(resolucion : String) - void

- guiebres : LinkedList

-tipo_seleccion : String

- instaladores : LinkedList

+validar_usuariod : void
+ initQuisbred : void
+ resolverQuiebre()  vaoid

+ putResolucionQuiebred : void
+ createCuiehres) ; Guiebres

==control==
Resolucion_problema

+ getTipoSession : String
+werificaDisponibilidad(lD : String, request : String) : boolean
+ getlogicadipo_guiebre : String) : vaid

+useLogicallogica : String) :void

==control==
Cierre_tuiebre

+ closeGuiehre void

Request

- nombre © String
-walar : String

HTTP_Session

+ getParameteritag : String) : String
+ getParameterapitag - Map) : Map

- atributo ; Arrays

+ setAtributolnombre : String, valor : String) : vaoid

Diagrama 45: Diagrama de Clases
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En el diagrama 45 se muestra el diagrama de clases para los casos de
uso del aplicativo. Ademas se incluyen en él, como parte del modelo de 3
capas, las clases del desarrollo web realizado: Servlet, JSP_Cordinador,
Request y HTTP_Session.

El resto de las clases son las que se desprenden de los distintos casos
de uso antes mencionados en los distintos diagramas de DSS: Usuario,
Pantalla_Tecnico, Registrar, Resolucion_Problema, Cierre_Quiebre, Consulta y

Quiebres.

Se adicionaron algunas clases que permiten el manejo de la logica
asociada a las resoluciones: la clase OS que contiene los parametros y
funciones asociadas al manejo de las Ordenes de Servicio; y 2 clases entities
(Pantalla Entrada/Salida) que heredan de la clase Pantalla_tecnico los métodos
necesarios para el manejo de las interfases, pero incluyen métodos para

desplegar [ show() ] y leer la data ingresada [ get() ].
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CAPITULO IX
IMPLEMENTACION ORGANIZACIONAL

En el siguiente capitulo se presenta como se desea lidiar con la Gestion
del Cambio dentro de los limites del proyecto “Redisefio del Proceso de
Atencion de la Plataforma de Gestion de las Instalaciones y Automatizacion del
Sistema de Atencion a los Técnicos en Telefénica CTC Chile”, el cual dentro de
su implementacion contempla la automatizacion del aplicativo de autoatencion
de los técnicos instaladores.

Es aqui donde se debe delinear como se trabajard con los estados de
animos, de que manera se involucraran a las empresas contratistas, como se
lidiard con las distintas fuerzas de poder, como se realizard un buen liderazgo y
concienciar a los distintos actores sobre los factores de éxito/fracaso del

proyecto.

9.1 Andlisis del Proyecto

Este proyecto es una de las muchas iniciativas que tiene Telefonica para
mejorar sus procesos Yy actividades.

Actualmente esta siendo desarrollado en la Gerencia de Servicio Técnico
de Telefénica CTC, principalmente por Rodolfo Rauld y mi persona como

equipo gestador de la idea.
La problemética a atacar por el proyecto es “soporte en linea al técnico”.

Para ello, se ha disefiado una aplicacion que permitira a los técnicos (tanto

contratistas como propios) acceder a la plataforma a través de la utilizacion de
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sus Palms. El uso de tecnologia portatil tom6 fuerza debido a la proxima
implementacién de otro proyecto (Gaudi), en el cual se hace ruteo de las
instalaciones a través de la Palm.

La aplicacion les permitira resolver los problemas o quiebres que se

presentan al momento de instalar.

Actualmente, se ha decidido cambiar el proceso, debido a los resultados
gue arrojan los indicadores de la plataforma. En ellos se ve reflejado que un
porcentaje cercano al 10% de las llamadas no son atendidas debido a que las
operadoras estan contestando otras llamadas. También, se observa que el
tiempo que se emplea en la resolucion del problema es demasiado y el nUmero
de veces que el técnico debe llamar para resolver el mismo quiebre.

Ante estos datos la gerencia opto por el desarrollo de la aplicacion via
Palm, la cual sigue el alineamiento que tiene actualmente Telefonica de mejorar
sus servicios al cliente, principalmente, a través de la modernizacién de sus

plataformas y sistemas computacionales.

Cabe mencionar que casi el 98% de las instalaciones son realizadas por
empresas contratistas (actualmente 5), con las cuales se negocia los niveles de
instalacion, de calidad y tiempos asociados a ellos. Todo esto se hace a través

de los contratos que Telefdnica celebra con las empresas contratistas.

9.2 Factores Internos

Uno de los factores mas criticos a tratar es el tema de la cultura
organizacional de Telefénica. La incertidumbre frente a un proceso de cambio
siempre ha sido un punto clave a considerar dentro de los factores de

exito/fracaso de un proyecto dentro de la organizacion. Para esto, es necesario
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diseflar un plan de accion que contemple el compromiso de las areas y
personas involucradas, transmitir un mensaje claro sobre el proyecto y mostrar
los beneficios que él traera sobre las tareas que ellos realizan diariamente.

El detalle de este plan se detallara en el punto “plan de cambio”

En cuanto al apoyo de la Gerencia, éste ha sido bueno, pero no se sabe
con exactitud si existe difusion a otras areas o gerencias de lo que se esta
realizando.

Para sortear dicho escollo, se debera realizar una presentacion del tema
a nivel gerencial para comunicar el desarrollo que se esta llevando a cabo y
transmitir la vision que se tiene del proyecto, asi como las mejoras que éste
conllevara para la organizacion.

Al transmitir la vision a las distintas areas se asegura dar la relevancia
gue merece al proyecto e incorporar nuevas iniciativas o inquietudes al
desarrollo de la misma.

Otro tema a tratar es la formacion de expectativas sobre el proyecto. Se
ha indicado que si bien el proyecto impactara positivamente en la disminucion
del nimero de OOSS pendientes de solucion PGlI, se ha fijado un namero de
50% de disminucién e indicando que la plataforma no desaparecera, sino que
se “alivianara” su carga diaria con esta nueva aplicacion.

Esta fue una inquietud en su momento ya que se pensé que iba a bajar
de la totalmente el servicio prestado por la PGI. Por lo mismo, se indicé que
éste es un proceso paulatino y que en la Fase 1 no estaba contemplada su

desaparicion.

En cuanto al liderazgo, no se ha tenido mayores dificultades, conflictos

de poder o desalinamientos en el equipo. Existen reuniones semanales para ver
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el estado de avance del proyecto (internas) y correcciones/comentarios sobre
ello.

Rodolfo Rauld lleva méas de 10 afios en la Gerencia de Servicio Técnico y
su conocimiento del proceso es reconocido por todos los actores del proyecto:
Es confiable como profesional, tiene conocimiento acabado del tema, sabe

manejar equipos de trabajos y su personalidad es bastante amena.

9.3 Factores Externos

Este es el factor critico y determinante del éxito del proyecto: nuestros
clientes son los técnicos instaladores de Banda Ancha, los cuales en un 95%
son contratistas externos a Telefdnica.

El hecho que estén fuera del alcance directo de Telefonica dificulta el
llegar a ellos, por lo cual se transforma en una situacion preocupante, por lo
cual serd un punto critico, puesto que involucrara el comprometer a las
empresas contratistas en éste proceso de cambio a la nueva aplicacion.

Como parte del “Plan de Cambio” se encuentra la actividad de involucrar
a las empresas contratistas mediante la relacion directa con un representante
validado dentro de la empresa contratista por sus pares, que genere
confiabilidad y credibilidad sobre el desarrollo y beneficios del proyecto.

Se debera realizar distintos tipos de presentaciones y capacitaciones al
universo de empresas contratistas y disponibilizar demos de la aplicacion para

un mejor entendimiento del sistema.
También se esta evaluando la posibilidad de incorporar ,dentro de las

nuevas negociaciones de SLA que realizan las empresas contratistas con

Telefénica, una clausula sobre el uso del dispositivo tipo POS vy
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beneficios/premios que se asignarian a la utilizacion de ellos (tema por validar

con la alta gerencia).

94 Modelo de Cambio

Dentro de los modelos de cambio existentes actualmente en el mundo
uno en particular, desde mi punto de vista, es el que se adecta de mejor

manera al proyecto realizado.

Este modelo se conoce como “Investigacion de la accion ” y se basa
principalmente en 5 pasos:
1. Diagnostico
Analisis
Retroalimentacion

Accion

o bk~ 0N

Evaluacion

Cada uno de estos pasos realiza una funcién importante al momento de

realizar un cambio.

. El diagndstico nos permite ver como estamos actualmente.

" El andlisis nos permite ver cuales son las inquietudes de la gente,
por qué la situacion inicial es asi, y ver las causales.

" Una vez que tenemos la informacion podemos ver que cosas
gueremos conservar y cuales no. También podemos trazar hacia donde
gueremos llegar, siendo realistas, y teniendo siempre en cuenta a la

cultura organizacional de la empresa.
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" Luego emprendemos la accién y comenzamos a gestionar el
proceso de cambio que se produce en la empresa.

. Finalmente, evaluamos nuestro actuar y vemos que cosas se
cumplieron, cuales no, y se efectian los ajustes y cambios que sean

necesarios.

Este modelo nos permite llevar un cierto orden, un tanto parecido al

método cientifico, del proceso de cambio que esta tomando efecto.

Su aplicacion en el proyecto sera adecuado, tal como se mostrara en el

Plan de Cambio.

9.5 Plan de Cambio

Lo que se propone como plan de cambio para este proyecto son los

siguientes puntos:

1. Hacer un andlisis de la situacion actual del area, sus costumbres y
forma de hacer las cosas. Deigual forma, visitar a las empresas
contratistas e interiorizarse de la manera como ellas trabajan con sus
técnicos.

2. Una vez realizado esto, se debe definir cual seria el estado ideal
al cual se desea llegar. Posteriormente, analizar la factibilidad de éste y
aterrizarlo lo méas posible. Finalmente, comparar la situacion actual con la
deseada y dimensionar el abismo.

3. Definir hitos o etapas dentro de la implementacion del proyecto y

coémo se medira el nivel de éxito de la etapa y del proyecto.
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4, Identificar a los involucrados necesarios para que el proyecto
funcione. Declara un lider de la puesta en marcha del proyecto y ver que
cuente con el apoyo de la alta Gerencia (en lo posible).

5. Crear un grupo de colaboradores en las empresas contratistas,
que permita que se forme una alianza estratégica para el proyecto. Crear
las instancias y medios para la comunicacion entre ellos mismos, el lider
y el area.

6. Hacer a estos colaboradores los responsables de difundir y guiar
el proceso de cambio en sus empresas. Ellos deberan conversar y
reportar los avances, problemas y dudas al lider.

7. Para promover esta iniciativa se necesitara disefiar algun tipo de
comunicado para las empresas contratistas, capacitacion o charlas; que
se focalicen principalmente en el aporte de la aplicacion para los
técnicos. Mostrar los beneficios que el proyecto trae y como ellos son
parte esencial de él.

8. Comunicar el estado actual del proyecto a cada empresa
contratista, y mostrar los logros alcanzados hasta el momento gracias a
su participacion.

9. Asegurarse que se cuenta con los recursos necesarios para la
realizacibn de los pasos anteriores, y comprometerlos con sus
responsables.

10. Realizar un seguimiento constante de la situacidbn en cada
empresa contratista. Evaluar lo que se ha hecho bien y mal hasta el
momento.

11. Una vez terminada la implementacién, periodo de puesta en
marcha y se haya llegado al estado de régimen, dar a conocer el éxito
del proyecto y dar los agradecimientos a los involucrados.

Los pasos antes mencionados, son una recopilacion de buenas practicas

aplicadas al proyecto. Es probable que en el transcurso del mismo haya que
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incorporar o modificar alguna de estas etapas, pero lo importante es tener una
guia para comenzar y crear los espacios de conversacion y andlisis de las

etapas antes mencionadas.

9.6 Indicadores

9.6.1 Indicadores por OOSS

Se realiz6 un levantamiento de los indicadores actuales de instalacion de
Banda Ancha, tanto para las instalaciones como para las OOSS en proceso.

Personalmente, tuve la tarea de automatizar la extraccion de esta data
desde los sistemas de Telefénica y generar reportes automaticos a través de
dicha informacion.

En aquella oportunidad trabajé junto a Jorge Providel quien es el
encargado de la realizaciéon de los informes diarios de instalaciones, no solo de

Banda Ancha sino también del resto de los servicios que la empresa ofrece.

Estos reportes incluyen las 6 empresas contratistas de Telefonica:
. Consorcio

. Redes

. Cobra Cingel

. Sice Dyctel
. Telconsur
. Aravena
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De cada una de ellas se calculan los siguientes datos:

1. OO/SS en Proceso
1.1. Pte. Agendamiento (Com)
1.2. En Curso

Configuracion
12.1. Recursos

1.2.2. Cruzada MDF
Instalaciones (1a
1.2.3. Visita)
Instalaciones (2a
12.4. 6 mas)

1.3. Pte. Solucién Técnica
1.4. Pte. Solucién Comercial
1.5. Pte. Solucion PGI

1.6. Canceladas en Proceso

Tabla 5: Indicadores de OOSS en Proceso

Esto se calcula para cada empresa contratista, tanto para STB, ADSL y
DTH. El reporte también contempla agrupar por agencias para ver la evolucion
de cada una de ellas.

Con esta data se podia evaluar el SLA de cumplimiento de instalaciones
con las empresas contratistas.

Lo anterior fue automatizado por mi persona en una primera instancia a
travées de tablas dinamicas y conexion al Datamart de Génesis 1, para
finalmente a través de un aplicativo en php se disponibilizado en la intranet.

(Mayor detalle ver anexos)

En la tabla 4, los puntos 1.3 y 1.5 los son impactados directamente por

este proyecto.

Una vez que se encuentre en marcha blanca el aplicativo en 2 o 3
sucursales se podra dimensionar a través de éste informe los cambios en el
namero de OOSS. Cabe mencionar que se apunta a una disminucién del 50%

en el item “Pte. Solucién PGI".
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9.6.2 Indicadores segun tipologia de problemas

Tal y como se menciona en el punto 1.5.2 de ésta tesis, se han

determinado 9 problemas de mayor impacto que son resueltos por la PGI:

o gk w N PE

Soporte “en linea” al Técnico (quiebres y otros servicios PGI)
Atencion a Clientes

Seguimiento a OO/SS en curso (Coordinadores de Instalaciones)
Seguimiento a OO/SS “pendientes de solucion”

Contacto con otras unidades internas por OO/SS pendientes

Coordinacion 'y seguimiento de OO/SS de Clientes para

segmentos Empresas, Pyme’s y Premium

7.
8.
9.

Atencion de unidades comerciales
Validacion de OO/SS No Agendadas

Asignacion Planta Externa

Como indicador de cumplimiento de éste proyecto se determind que la

solucion desarrollada debera soportar en un 100% los siguientes problemas:

o~ w0 bnp P

Soporte “en linea” al Técnico (quiebres y otros servicios PGI)
Atencion a Clientes

Seguimiento a OO/SS en curso (Coordinadores de Instalaciones)
Seguimiento a OO/SS “pendientes de solucion”

Coordinacion 'y seguimiento de OO/SS de Clientes para

segmentos Empresas, Pyme’s y Premium

8.
9.

Validacion de OO/SS No Agendadas

Asignacion Planta Externa
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Dejando fuera de esta lista las soluciones a Unidades Comerciales y el

contacto con unidades internas.

Actualmente los indicadores presentados por la PGI son los siguientes:

= % Llamadas atendidas: 88%

. % OO/SS Canceladas: desde 32% a 16,5%
. % Cumplimiento Agenda: desde 64% a 96%

. % Llam. subsiguientes a C. Center por instalaciones:
desde 23% a 16%
= % Reclamos < 30 dias de instalado: desde 19% a 8,5%

Variando mes a mes dentro de los valores indicados anteriormente.
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9.7 Resultados de las pruebas

Para realizar las pruebas usuarias se obtuvieron datos a partir de varias

interfases generadas por los sistemas de Telefonica:

ADSL 2

Bitacora P aticiones
Total

Ultima Causa
Ultim o Estado
Rol
Actividad
Usuario Anterier
M odifiraciones

Archivos Planos ADSL2
BITACORA PETICIONES.xl
BITACORA PETICIONES H.txt
CAUSASDECANCELACION2.IxL
ISP_AMPLIADO TOTAL AT2.txt
NE_PETICICNES NE.ixt
PETICIONES BAJA ASOC.txt
PETICIONES NADS.txt
PETICIONES SOL TEC.txt

.
L g

Diagrama 4é: Sistemas informdticos ADSL2

Estas interfases mas el archivo de peticiones diarias (ver anexo para
consultar su estructura) proporcionaron la informacién necesaria para realizar
las pruebas sin afectar a las aplicaciones en produccién con datos reales del

dia anterior a la prueba.

Las pruebas se realizaron en el mes de Noviembre del 2006 tomando
una muestra de 10 problemas pendientes de solucion técnica de la PGI que no

habian sido gestionados.
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peti_numero tipo_peticion | tica_id | espe_codigo | tipo_trabajo |act id act_descripcion agrupacion
Pend. Soporte y Sol (7)Solucion

346394128394 | IN AD AS A-A-0-0 208 | Tec Pgi
Pend. Soporte y Sol (7)Solucion

377411038411 | IN AD AS A-A-A-0 208 | Tec Pgi
(7)Solucion

172787775787 | IN MP AS A-0-0-0 26 | NTF_AVISO_PGI Pgi
(7)Solucion

257369168369 | IN MP AS A-0-0-0 26 | NTF_AVISO_PGI Pgi
Pend. Soporte y Sol (7)Solucion

267336738336 | IN MS AS A-0-0-0 208 | Tec Pgi
Pend. Soporte y Sol (7)Solucion

25898846898 | IN MS AS A-0-0-0 208 | Tec Pgi
(7)Solucion

631502012502 | IN AD AS A-A-0-0 69036 | Revisar_Flujo Pgi
(7)Solucion

808299968299 [ IN AD AS A-A-0-0 69036 | Revisar_Flujo Pgi
Pend. Soporte y Sol (7)Solucion

922471282471 | IN AD AS A-A-0-0 208 | Tec Pgi
Pend. Soporte y Sol (7)Solucion

304506264506 | IN AD AS A-A-0-0 208 | Tec Pgi

Tabla é: Peticiones prueba aplicativo

Estas peticiones incluyen la totalidad de la problematica a abordar en

éste proyecto después de realizar un analisis sobre ellas.

Las pruebas sobre el aplicativo se realizaron en una “PocketPC Ipaq

rz1710” con una memoria SD 512MB +Wifi . Se realizé la conexion al aplicativo

en prueba dentro de la intranet de Telefonica y se procedio a realizar la gestion

sobre ellas.

La prueba tomé alrededor de 5 minutos por peticion, y fueron exitosas en

su totalidad. Al cabo de ella, se reviso la base de datos del aplicativo para

verificar el registro de los campos y reserva de los pares de cobre. También se

revisaron los archivos de log y no se detectaron problemas.
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9.8 Medicion y evaluacion del aplicativo

9.8.1 Medicién

Se pudo establecer mediante los datos generados durante el mes de

Noviembre un cuadro de medicién para evaluar el real impacto del proyecto

sobre las OOSS pendientes de solucion en la PGI.

Durante dicho mes 13.668 érdenes de servicios estuvieron pendientes de

solucion por la plataforma. En el siguiente grafico se ilustra la situacion hasta el

dia 27 de dicho mes.

Flujo Consolidado de Instalaciones BA
aooo

A _

e

E/T/IC

B v == =
o i v d—
e Yo N N N

2 3 4 5 6 1 8§ § W "’ ¥ oW 151 1N 1|8 19 20 2 2@ 27 24 27 28 2

‘—Q—Emit\cas —@—Tominadas Canceladas ¢ EnProcaco ‘
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En Proceso

Diagrama 47: Grdfico flujo consolidado de instalaciones de Banda Ancha

Se obtuvo un promedio de 594 OOSS diarias durante el mes. Ahora bien,

si recordamos del “Capitulo 4.6: Cuantificacion de las pérdidas”, se tiene que el

costo diario por no facturar a un cliente es de $833 pesos. Aplicando este valor

a los datos obtenidos durante el mes se obtiene el siguiente cuadro:
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1 510 424,830
2 a73 477,309
3 623 515,959
4 67 472,511
2 29z 433,136
5] B2 523,124
7 a03 206,464
g ol 70,605
e 830 703,050
10 334 744,702
11 929 773,857
1z el 723,044
13 G465 704.715
14 210 755,030
15 343 706,354
15 260 216,530
17 195 162,435
15 -
19 -
20 127 105.791
21 144 119,952
vy 297 247,401
23 162 134,946
24 730 a03. 030
25 -
26 -
27 e 64, 726

13.668 11.385.444

Tabla 7: OCSS y pérdidas del Mes

El cuadro anterior muestra las 13.668 OOSS que estuvieron pendientes
de solucion técnica en la PGl y el costo de ello por facturacion calculado a $833
pesos diarios por OOSS.

El proyecto impactara en una disminucion del 50% de este numero,
siendo este nuevo ahorro de $5.692.722 millones para este mes y prorrateando
a un afo haciende a $68.312.664 millones de pesos.

Hay que mencionar que este andlisis no contempla el ahorro que se
incurre al no reagendar una segunda visita por parte del técnico, lo cual no es

un ndmero menor que sera ahorrado.
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9.8.2 Evaluacion del aplicativo

Pasemos ahora a la evaluacion de la usabilidad de la herramienta y

factores asociadas a ella. Existen variadas formas de evaluar un aplicativo:

. Técnicas de Encuesta (Inquiry)

. Técnicas de Inspeccién (Inspection)

" Técnicas de Medida

. Técnicas Afines y Auxiliares

. Evaluacién automética a través de software
. Evaluacion de acuerdo a directrices

. Evaluacién con usuarios

Se opto por aplicar la “evaluacion con usuarios” debido a que es la que
proporciona los resultados mas valiosos. En ésta se debe tomar una muestra de

entre 5y 10 usuarios y solicitarles que realicen varias tareas.

El grupo de personas sobre la cual se aplico la encuesta fueron técnicos
instaladores de las empresas contratistas antes mencionadas y los supervisores
presentes. Se aplico una escala de 1 a 5, la cual es comunmente utilizada en

este tipo de encuestas cualitativas. Esta toma los siguientes valores:

1.- Insatisfactorio
2.- Malo

3.- Normal

4.- Bueno

5.- Excelente
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Los resultados agrupados por preguntas fueron los siguientes:

N° Pregunta Nota
¢ Es facil la navegacion a través del
1 | aplicativo? 4,6
¢El'lenguaje utilizado en las pantallas es
2 | adecuado? 4,3
3 ¢Le acomoda el uso de menus? 4,8

¢El tamafo de la letra y la fuente son los
correctos para visualizar de buena manera los

4 | textos? 4,1
¢Encuentra que el aplicativo aporta a la

5 | solucién de problemas de instalacion? 4.4

6 ¢, Usaria este aplicativo ? 4,5
¢SAyudara este aplicativo a su gestion

7 | diaria? 4,8
¢Cree ud que ayudara a mejorar los SLA de

8 | su empresa? 3,7

¢Estima ud que tendra mejor respuesta
utilizando este aplicativo que operando

9 | normalmente por teleoperadora? 4,8
¢Estima ud que disminuiran los tiempos de
10 | solucion de los quiebres con este aplicativo? 4,3
¢El uso de este aplicativo lo deja con una
11 | sensacion de alivio mas que frustracién? 4,5
Promedio 4,4

Tabla 8: Evaluaciéon aplicativo

La evaluacion fue bastante buena en general, la respuesta de los
encuestados fue alentadora al desarrollo de este aplicativo ya que era algo que
por mucho tiempo habian estado esperando: mejorar la manera de trabajar con
la PGI en la solucién de los quiebres y cortar un poco el lazo que los unia a una
operadora permitiéendoles mayor independencia y mejorar sus tiempos de
instalacion.

Como era de esperar, dejaron comentarios sobre pequefias cosas que le

gustaria fueran agregadas en una segunda fase del aplicativo:
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9.9

. Ver la posibilidad de exportar las instalaciones diarias a un archivo

Excel para el manejo interno de la empresa contratista

. Incorporar un médulo de cumplimiento de SLA, en el cual se

despliegue el namero total de instalaciones realizadas a la fecha por

dicha empresa.

" Implementar un administrador en cada empresa contratista que

permita realizar un andlisis de los problemas e instalaciones realizadas

por sus técnicos (mddulo de estadisticas)

Plan de Trabajo Implementacion Definitiva

A continuacién se presenta la Carta Gantt del desarrollo, certificacion y

marcha blanca del aplicativo:

Tazk Mame Duration , 2007 Citr 3, 2007 Citr 4, 2007 Citr 1, 2005 Crir 2
Mlay [Jun | Jul [2ug [Sep | Oct [Mowv [Dec | Jan [Feb [Mar | Apr |
1 | - Rediseiio del Proceso de Atencion de laPli. 157 days Ty
2 - Desarrollo 59 days T
3 Compra y seteo HWA yw S 14 days
4 Programacion; JSP, servicioz de datoz, © 45 days
a Creacion de la baze de datos del sistems 10 days
G - Certificacion 35 days
7 Planes de Pruehas 14 days
a Pruehasz U=suarias v de estrés, 14 daysz
q Benchmarking T days
10 Capacitacion Uzuaria 10 days
11 Marcha Blanca vy Piloto en empresas contratis M days wal
12 Pazo a produccion 2 days
13 Seguimiento posterior, 30 days IE
Diagrama 48: Carta Gantt Desarrollo y Certificaciéon
Esta es la propuesta que se realizo para la implementacion definitiva del
aplicativo.

120



Se debera comenzar con una empresa contratista, en un principio, y
continuar con un plan de marcha blanca por un tiempo no menor a 1 mes.
Posteriormente, y siguiendo las directrices que se determinen por la gerencia en
ese instante, se incorporaran el resto de las empresas.

Este plan de prueba contempla solamente la empresa contratista
participe de la marcha blanca, pudiendo aumentar el tiempo de esta actividad

cuando se incorporen la totalidad de ellas.
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CAPITULO X
DESARROLLO DEL PROTOTIPO DE APLICACION

Como se menciond en el capitulo anterior se desarrollo un prototipo del
aplicativo para mostrar los beneficios de la solucién a implementar y obtener

feedback por parte de los usuarios involucrados.

El prototipo fue desarrollado en el software Dreamweaver MX y cargado
en la herramienta IBM Websphere Application Developer con MySQL 5.0 como
motor de datos, administrado a través del uso de phpMyAdmin 2.5.3.

En este prototipo se abarcaron los quiebres por casa vacia, cancelaciéon
de la instalacion por parte del cliente o el técnico instalador, disponibilidad de
pares de cobre e insumos, un historial de quiebres y manejo de la Orden de
Servicio.

Lo primero que se realizo fue un modelamiento fisico de la base de datos
gue soportara el prototipo. Esta estructura fue disefiada en el aplicativo
DBDesigner 4.0 y exportado el codigo SQL a una interfase txt para ser cargada

posteriormente a través de phpMyAdmin a la base de datos.

En el siguiente diagrama se puede apreciar la estructura que finalmente

se aplico en la construccion de la base de datos.
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os =
i ID: INTEGER
TECMICOS - % TECMICOS_ID: VARCHARED (FK)
¥ 10 VARCHAR(ZD) & MOMBRE: YARCHAR(E)
& MOMEBRE: YARCHARIEE) & RUT: VARCHAR(ZD
& PASS: VARCHAR(ZD) AT & DIRECCION: YARCHAR(4S)
& ZONA_ID: IMTEGER (FK) - @ COMUNA; VARCHAR(20)
|3 TECHICOE FiTnder] <& & CIUDAD: YARCHAREE
@ ZOMA_ID & ZOMA: INTEGER
% FOMO: IMTEGER
% PRODUCTO_ID: IMTEGER (FK)
& FECHA: DATE
& HORA: TIME
Rel_03 Rel_03 & ESTADO: VARCHAR(Z) QUIEBRE_CASA_VACLA z
. $> |3 Q% FAToder] # QUIERRES_VERSICM: INTEGER (FK)
< & TECHMICOS_ID # QUIEBRES_OS_ID: INTEGER (FK)
(3 05 Falodke? o CARAC_L: VARCHAR(ZD)
@ PRODUCTO ID o CARAC_Z: VYARCHAR(ZO)
e TE | o CARAC I VARCHARZO)
{T el 07| |13 QUIEBRE CASA_VACIA FRinder]
N @ QUIEBRES _VERSION
ZOMA = QUIERRES = ¢ QUIERRES 05 _ID
i ID: INTEGER # Os_ID: INTEGER (FK)
% MOMBRE: YARCHARZD) % WERSIOM: INTEGER
¥ TECHICOS ID: YARCHAR(ZO) (FK)
& FECHA_QUIEBRE: DATE HISTORIAL =
& TIPGO: VARCHARN) # QUIEBRES_WERSION: INTEGER (FK)
|3 OUTEBRES FAinder? 7 QUIEBRES_0S_ID: INTEGER (FK)
Rel_13 & TECMICOS ID & MOMBRE! VARCHARE]
(3 QUIEERES, FKTndarZ Rel 07 |4 RUT: VARCHAR(RD)
% 05_ID & DIRECCION: WARCHAR(4S)
| @ COMUNA VARCHAR(20)
Rel_09 & CIUDAD: YARCHAREE
~ Rel_10 & ZOMA: INTEGER
& % FOMO: INTEGER
DISPONIRILIDAD = & PRODUCTO: VARCHAR(D
U Z0MA_ID: INTEGER (FF) QUIEBRE_CANCELAR = & FECHA: DATE
# PRODUCTO_ID: INTEGER (FK) # QUIEBRES_VERSION: INTEGER (FK) @ HoRA: TIVE
G MAR_DISP: INTEGER # QUIEBRES_oS_ID: INTEGER (FK) & ESTADO: VARCHAR(0)
& TOTAL INSTALADO: INTEGER |— o Spmrs cor |3 BNLIP 05 FRinderd
|4 DISEQMETNAD Fiindar? 1 OLEERRE CANCELAR Fiinder] ¥ QUIEBRES_VERSION
B ZOMA_ID e - = ¢ QUIERRES D5 _ID
(3 DISPONIEILDAD Frinder? | [Rel 20 3 SE;EEEEE—EERI%ON
¥ PRODUCTO_ID =
PRODUCTD -
# 10 INTEGER
& MOMBRE: YARCHAR(ZD)

Diagrama 49: Diagrama Entidad/Relacién

A continuacion, se procede a explicar cada una de las tablas
mencionadas:

0OS: Contiene toda la informacion relevante sobre una Orden de Servicio,
como lo son los datos del cliente, direccion, teléfonos de contactos, tipo de
servicio a instalar, etc.
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TECNICOS: Contiene la informacién de username y password asociado

a cada uno de los técnicos contratistas.

QUIEBRES: Contiene la informacion sobre que técnico realizd la
instalacion, el nimero de la orden de servicio, y el estado anterior de la orden
de servicio. Es decir, si ha sido reparada en distintas ocasiones. De ésta tabla

heredan las otras 2 tablas relacionadas con quiebres.

QUIEBRE_CANCELAR: Contiene la informacién sobre un quiebre que a
pedido del cliente fue cancelado.

QUIEBRE_CASA VACIA: Contiene la descripcion de la casa en la cual
se fue a instalar la orden de servicio, pero no contesté ningin morador.

PRODUCTO: Contiene la informacion sobre los productos que ofrece

telefénica en banda ancha.

ZONA: Tabla que une a los TECNICOS con su DISPONIBILIDAD por

Zona.

DISPONIBILIDAD: Contiene la informacién sobre las dotaciones de

técnicos por zona, su nivel de utilizacion y agendamiento a futuro.

HISTORIAL: Contiene toda la informacién sobre quiebres anteriores.

La implementacién en codigo SQL de esta base de datos se encuentra
en la seccion de anexos.

Cada una de las tablas anteriormente mencionadas poseen la estructura

gue a continuacion se detalla:
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Campo

ZONA 1D
PRODUCTOD ID
MAX_DISP

TOTAL_INSTALADO

) ] f

’—f

Campo
QUIEBRES VERSION
QUIEBRES 05 ID
ID_TECNICO
NOMERE
RUT
DIRECCION
COMUNA
CIUDAD
ZONA
FOND
PRODUCTO
FECHA
HORA

ESTADD

(9 T T O 0 o A A |

Marcar tadosias / Desmarcar todas Para for elementos que estdn mavrcados:

Tipo Cotejamiento  Atrbutos Nulo
ink( 107 Lzl Mo
ink( 100 2 Mo
imt(10] z Mo
imt{10y s 2 Mo

Predeterminado

u]

u]

1]

o

Marcar todoz/as / Desmarcar todos Pare los elementos que estan marcades:

Exira

_0‘

X

A YA N NN

Accidn
X O
X fol A
¥ M
X

Diagrama 50: Estructura Tabla “DISPONIBILIDAD”

Tipo Cotejamiento

int(10)

int(10)

varchar(20) latinl_general_ci
varchar(45) latinl_general_ci
varchar(20) latinl_general_ci
varchar(45) latinl_general_ci
varchar(20) latinl_general_ci
varchar(20) latinl_general_ci
int(10)

int(10)

varchar(20) latinl_general_ci
date

tirme

varchar(20) latinl_general_ci

Atributos

ED

MED

Mulo  Predeterminado
=} u}

=} a

=}

Mo

Mo

Mo

Si Mlit L

Mo

Mo u}

Si Slit L

Mo

Mo oooo-00-00
Mo ao:oo:oo0
Mo

_,O‘

Extra

X

Diagrama 51: Estructura tabla “HISTORIAL"

Campo Tipo Cotejamiento
] o int(10)
I:‘ TECNICOS_ID varchar(20) latinl_general_ci
D NOMBRE varchar(45) latinl_general_ci
I:‘ RUT varchar(20) latinl_general_ci
D DIRECCION varchar(45) latinl_general_ci
I:‘ COMUMNA warchar(20) latinl_general_ci
D CIUDAD varchar(20) latinl_general_ci
[] zoNa imt(oy s
[] FoONOD int{10)
[] PRODUCTO ID int(10) sl
D FECHA date
D HORA tirne
D ESTADD varchar(20) latinl_general_ci

Marcar todos/as [ Desrmarcar todos Pare fos elementos que astin marcadoes:

Atributos

Nulo

Mo

Mo

Mo

Mo

Predeterminado

1]

MLILE

ML
o
0000-00-00

oouoo:o0

HEl

Extra

g

Diagrama 52: Estructura Tabla “OS”
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] e int{10) sl Me a V.4 Tl
[[] NOMBRE varchar(20) Istinil_general_ci Si [ V. %

Marcar todosfas / Desmarcar todos Paras los elementos gue estan marcados: V. > T 4

Diagrama 53: Estructura Tabla “PRODUCTOS”

[] 0s1i1p int(10) e P X B
[] MERSION int{10) e Mo 0 & X
[] TECNICOS_ID varchar(20) latinl_gsneral_d Mo & X B
[[] FECHA_QUIEBRE date Mo  0000-00-00 P# X i

[] Tveo varchar(20) latinl_general_ci i MLILE P X %
4+ Marcartodos/as f Desmarcar todos Pare los elementos que estén marcados: A 4 i

Diagrama 54: Estructura Tabla “*QUIEBRES”

[] QUIEBRES VERSION int(10] s & X
[] QUIEBRES 0s ID int(10) s Mo O & X
[] MoTivo varchar(255) latinl_general_ci si ML & X [E
4+ Marcartodosfas / Desmarcar todos Pars los slementes que estin marcados: Vo x i i

[] DUIEBRES WERSION int(10) Ciielzn Mo a a4

[] DUIEERES 0S ID int(10] Liielzn Mo a a4

[] CARAC_1 varchar(201 latinl_general_cdi si UL P X

[] CARAL_2 varchar(201 latinl_general_ci si NULL & X ;
[] CARAC_3 varchar(20) |atinl_general_di si ML X 2
L Marcar todosfas / Desmarcar todos Para los elementos que estdn marcades: j }( 5 A

Diagrama 56: Estructura Tabla “QUIEBRES_CASA_VACIA"

0 e varchar(20) latinl_general_ci Mo y >
[] NOMBRE varchar(45) latinl_general_ci Mo y >
[] Pass varchar(20) latinl_general_ci Mo P X
[] ZONA_ID int(10) Lol Mo 1} X 2
L Marcar todasias / Desmarcar todos Fara los elementos que astan marcados: j X i [

Diagrama 57: Estructura Tabla “TECNICOS”
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Campo Tipo i Nulo Pred d Extra Accién
[] Ip int(10) Mo auto_increment [fF ¢ X [ M B |7
[[] NOMBRE varchar(20) latinl_general_ci No B J./“ X @ ol @ E
L Marcar todosfas / Desmarcar todos Pars los elementos que estén marcados: [ V4 X & Fol 67 Il
Diagrama 58: Estructura Tabla “ZONA"
Las paginas del prototipo son:
. Index.jsp: Pagina de ingreso del user y password del técnico
. Seleccion.jsp: Se presenta la tipologia de quiebres que el
aplicativo soporta
. IngresoQuiebre.jsp:  El técnico puede ingresar el numero de la

OS que desea reportar y reparar. Ademas se cuenta con una seccion de

consulta de OS para validar los datos solicitados originalmente por el

cliente.

. ConsultaOS.jsp: Pagina que despliega los datos de la OS
consultada.

. CambioServ.jsp : Se despliegan los cambios posibles de servicios

a ser contratados por el cliente, es decir, mayor o menos velocidad de
ADSL.

. Resultado.jsp : Despliega en pantalla la aceptacion por parte del
sistema del cambio realizado, a manera de comprobante del cambio.

. Reagendamiento.jsp: Pagina para ingresar la nueva fecha y hora
del reagendamiento. Ademas se presenta la opcion de cancelar la OS
completando un campo de comentarios.

. ResolucioReag.jsp: Despliega en pantalla la aceptacion por parte
del sistema del reagendamiento realizado, a manera de comprobante del
cambio.

. CasaCerrada.jsp: En caso de no encontrar moradores en la casa,

el técnico debe ingresar 3 caracteristicas del domicilio en la aplicacion.
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. ResolucionCasa.jsp: Despliega en pantalla la aceptacion por
parte del sistema del ingreso por casa cerrada realizado, a manera de
comprobante del cambio.

. Salir.jsp: Pagina final de los cambios ingresados por el técnico al

sistema, la cual da la conformidad y aceptacion de ellos.

A continuacion se presentan las pantallas mencionadas anteriormente:

(& asistencia Tecnicos Plataferma PG - Mozilla Firefox L—JL@]W'
o

File: [/ jUchilefINT 3/ prokotipo/prototipojweb % 20Cantent findex. jsp

<%@ page language="java" contentType="text/html; charset=150-3859-1" pageEncoding="150-3859-1" %>

Asistencia Técnicos Plataforma PGI
<Y =errorv

usernanme
password

Provecto MBE - Telefonica | Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgado@armail.com

Diagrama 59: Pagina “index.jsp”
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\& Asistencia Tecnicos Plataforma PGI - Mozilla Firefox H@W|

File: [/ jUchilefINT 3/ prokotipo/prototipojweb % 20Cantent Seleccion. jsp

<%@ page language="java" contentType="text/html; charset=150-3859-1" pageEncoding="150-3859-1" %>

PGI - «%=usuario%:>

Tratamiento de Quiebres

«Wo=errort=

Cliente desea servicio pero con caracteristicas distintas a la de la O/S
(O |Casa cerrada o no se localiza la direction

) |Cliente no desea P/S o lo desea para una fecha futura

Se presenta un problema techico en la instalacion

Reagendamiento a solicitud del Téchico

Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgado@gmail.com

Diagrama 60: Pagina “Seleccion.jsp”

(& asistencia Tecnicos Plataforma PGI - Mozilla Firefox

File:F+/Uchils{IN733{protatipo/prototipeteb %20 Content IngresaQuicbre. sp

%@ page language="java" contentType="text/html; charset=150-2859-1" pageEncoding="I150-2250-1" %>

PGI - «%=usuario%%:>

Ingreso de Quiebre

<%=errorl®%:»

Ingrese el numero de |3 orden

de servicio a tratar:
Aceptar

Consulta de Orden de Servicio

“<W=error2%:

Ingrese el numero de |z orden

servicio 3 consultar
Aceptar

Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgado@gmail.com

Diagrama é1: Pagina “IngresoQuiebre.jsp”
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& asistencia Tecnicos Plataforma PGI - Mozilla Firefox u[ﬂ]w

Editar

file11F: fLichile/ I3 3{prototipo/prototipofheb™20Content )Consultads. jsp

%@ page language="java" contentType="text/html; charset=150-8259-1" pageEncoding="150-8859-1" %

PGL - «%=usuario%>

Consulta Orden de Servici

N2 Orden de Servicio: <%=num_os%>
Nombre: <% =nombre_os%:»
RUE: <%=rUt_0s5 %>
Direccidn: <Ya=direction_os%>
comuna: <%=COMmuUna_os%:>
Ciudad: <% =rciudad_ns%>
Zona: <%=z0na_os5%>
Telefono Contacto: <%=talefono_os%>
Producto: Plan Banda ancha: <%=producto_os%>
Fecha de Instalacion <% =fecha_os%>
Hora de Instalacion <%=hora_os%:>
Estado Instalacian <%=estado_os%>

Modificar

Proyectn MBE - Telefonica . Autar: Mario Salgadn Rojas . marinsalgado@arnail.com

Diagrama 62: Pagina "ConsultaOS.jsp™

& Asistencia Tecnicos Plataforma PG - Mozilla Firefox

File::{{{F 1 {Uchile IN733{prototipo/prototipofWeb ™ 20Content {CambioServ. sp

<%@ page |language="java" contentType="text/html; charset=150-8859-1" pageEncoding="150-8859-1" %>

PGI - <%=usuario%:>

Cam de Servicio Banda Ancha

S =Errorde

Servicio Disponibilidad

<%
if{Integer.parselnt{cl)
1= 0){ out.print(” 128
A" 28y kbps <%Yo=cl%>
"1 Jelse{
out.prink™ "), T %
<%
if{Integer.parselnt(c2)
1= 0{ out.print(" 00
200y kbns <Ye=C2% >
"I; Telsed
out.print™ ")} Y%ex
=%
if{Integer.parsalnt{c3)
1= 03{ out.print"
00y ions | <t
) yelsef
out.print™ "), T Yax
<%

if(Integer.parselnt(cd)
1= 03{ out.print"
e 1Mb <%h=c4%>

"); Jelse{

out.print(" "), ¥ %=
<%
if{Integer.parselnt{cs)

1= 0){ out.print"
\..2\..){ arint 2 Mb <%=c5%>

") Yelsed
out.prink(" "), ¥ %>

Diagrama 63: Pagina “"CambioServ.jsp”
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& hsistencia Tecnicos Plataforma PGI - Mozilla Firefox

File:}{F 1 /Uchile N7 33/prototipo/prototipofWeb ™ 20Content (Resultado. jsp

<%@ page language="java" contentType="text/html; charset=150-8859-1" pageEncoding="150-85859-1" %>

PGl - «%=usuario%>

Resolucion Quiebre: Chegueo

MO Orden de Servicio:
Mombre:

Direccidn:

Comuna:

Ciudad:

Zona:

Telefono Contacto:

202358

<% =nombre_os%:=
<% =direccion_os%»
<%e=comuna_os%>
<Y =ciudad_os5%>
<Yo=zona_os%>
<% =telsfono_ns%h>

Plan Banda Ancha: de <%=producto_os%> a
<% =productn%s

<% =fecha_os%»

Producto:

Fecha de Instalacion
Hiora Instalacion: <% =hora_ns%

Estado Instalacidn <%=astado_os%>

Provecto MBE - Telefonica | Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgado@armail.com

Diagrama é4: Pagina "“Resultado.jsp”

& Asistencia Tecnicos Plataforma PG - Mozilla Firefox

Files: fF 1 ichile  IN732iprototipo/pratotipofWweb%: 20Content [Reagendamisnta, jsp

<% @ page language="{ava" contentType="text/html; charset=150-8859-1" pageEncading="150-8859-1" %=

PGI - «%=usuario%»

Reagendamiento

<Yo=errorl%=

Mueva Fecha * — %[/ - [w]f 2006 v

Cliente no desea Producto
C¥=error2%

Ingrese la razon

Diagrama é5: Pagina “Reagendamiento.jsp”
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& asistencia Tecnicos Plataforma PG - Mozilla Firefox

files 1 {F+/Uichile{ TN73 Jjprotatipo/prototipoeb%20ContentjResalucionReag  jsp

=%@ page language="java" contentType="text/html; charset=1S0-8859-1" pageEncoding="150-8859-1" %

PGI - <% =UusuarioY% >

Resolucion Quiebre: Reagendamiento

Fecha Solicitada: <% =fecha%> f{ Zona:<%=zona%:>

<%
if(trpe.eguals(" 1)
aut.print("
00000y 8:00

" Jelsed
out.print” " 1 %

<%
if(trpS.eguals(" 1)
aut.print("
408:00:00 =0
" Jelsed
out.print” " 1 %
<%
iftmp10.equals("1")){
aut.print("
\u] D:DD:DD\H 10:00

" Jelsed
out.print” " 1 %
<%
if(tmpll.equals("1")){

aut.print("
\"11:00:00\” 11:00

" Jelsed
out.print” " 1 %

<%
iftmp12.equals("1")){
aut.print("
\u] ZZDD:DU\H 12:00
" Jelsed
out.print” " 1 %
<%
iftmp13.equals("1")){
out.print(” v

Diagrama é6: Pagina “ResolucionReag.jsp”

& Asistencia Tecnicos Plataforma PG - Mozilla Firefox

File: /{7 [UchilefIN73 ) prototipo/ pratatipa /Web%:20Cantent fCasaCerr ada. jsp

< %@ page language="java" contentType="text/html; charset=150-3859-1" pageEncoding="I150-8859-1" %>

PGI - <% =Uusuario% >

Casa Cerrada

<W=errarlt

Ingrese 3 caracteristicas de la vivenda:

Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgadod@gmail.com

Diagrama é7: Pagina “CasaCerrada.jsp”
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& Asistencia Tecnicos Plataforma PG - Mozilla Firefox

files }f{F: [UchilefIN7 33/ prototipo/ prototipo/Web®: 20ContentResolucionCasa, jsp

«%@ page language="java" contentType="text/html; charset=I50-3859-1" pageEncoding="150-8859-1" %

PGI - «%=usuario% >

Verificacion Caracteristicas

MNe Orden de Servicio:  |<%=num_os%>

Mombre: <%=nombre_os%:>
Direccidn: < %Ya=direccion_os%:>
Comuna: <%=COMmuUna_0s%:>
Ciudad: <%=ciudad_os%>
Caracteristica 1: <=0 1%>
Caracteristica 2: <%=C2%>
Caracteristica 3: < We=r2%>

Aceptar

Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgado@gmail.com

Diagrama 68: Pagina “ResolucionCasa.jsp”

& hsistencia Tecnicos Plataforma PG - Mozilla Firefox E]

Fileet {f{F: [Uchile TNT 3 3] protatipof prototipo/Web % 20Content Salir  jsp

«%@ page language="java" contentType="text/html; charset=IS0-8859-1" pageEncoding="15S0-8859-1" %

PGI - <% =usuario% >

Se ha realizado con éxito el ingreso del Quisbre,
Salir

Proyecto MEE - Telefonica . Autor: Mario Salgado Rojas . mariosalgadod@gmail.com

Diagrama 69: Pagina "Salir.jsp”
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CAPITULO XI

GENERALIZACION DE LA EXPERIENCIA A TRAVES DEL
DESARROLLO DE UN FRAMEWORK

En la actualidad existen un sin fin de metodologias enfocadas
mayoritariamente al Desarrollo de Sistemas que incluyen el atributo de ser un
“Framework”. Tal es el caso de .NET de Microsoft, Symfony para php o bien JNI

para el lenguaje Java.

Un Framework, en palabras simples, es un set de componentes
trabajando en conjunto para dar solucién a un problema presente en uno o mas
dominios. Estas componentes son genéricas, abstractas y configurables segin
sea la necesidad del usuario, lo cual permite abordar un sin fin de situaciones
intercambiando componentes y agregando las particulares del problema a
abordar.

Generalidades

Particularidad

Diagrama 70: Esquema de un Framework
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Lo anterior, favorece el desarrollo de las aplicaciones, ya que se pueden
dedicar los esfuerzos a las particularidades del problema y no asi en las
generalidades que el framework cubre. Ademas, se produce un ahorro en los
tiempos de desarrollo del programador, disminuyen los costos asociados a
éstos y se promueven las buenas practicas recomendadas por empresas del
rubro que han dedicado afios recavando informacion y plasmandola en sus
Frameworks.

Ahora bien, el andlisis del dominio intenta caracterizar el tamafio y la
complejidad de un dominio elegido. Si el dominio es demasiado grande, éste
desperdicia tiempo en recolectar y evaluar la informacion y sus recursos.
Ademas, el tiempo que se demora en desarrollar el framework y el costo del
mismo seria excesivo; es mas, sera necesario tener individuos familiarizados
con el dominio, con los prototipos o los sistemas de software similares. Pero

encontrar la experiencia que cubra un dominio grande es bastante dificil.

Por otra parte, si uno elige un dominio demasiado estrecho, se reduce la
aplicabilidad del framework y las aplicaciones generadas seran demasiado
similares para justificar el esfuerzo de construir un framework. Es importante
tener en cuenta cuales son los puntos que realmente se necesitan en los

requerimientos y los que son innecesarios o superfluos.

Para lo anterior, uno debe hacerse asesorar por personas con la
experiencia y conocimiento necesario respecto del negocio, el cual se acumula
a través de los afios de experiencia en el rubro, de publicaciones sobre el tema,
de estandares establecidos o que se tengan conocimiento, y por supuesto del
manejo que uno tiene del tema.
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En rigor las etapas del desarrollo de un Framework debieran ser:

" Modelo de Reguerimientos: una descripcidén a nivel de negocio de

lo que el Framework realiza (lo que hace y lo que no hace)

" Casos de Uso: los procesos del negocio y tareas usadas para

completar los requerimientos

" Modelo de analisis: una descomposicion a nivel de negocio de la

solucion en objetos del negocio

" Modelo de disefio: una descomposicién a nivel de disefio de la

solucidén en clases

" Cdodigo: La implementacion misma
" Casos de prueba: incluyendo ambas descripciones a nivel de

negocio y el codigo a testear en el codigo del Framework

En el diagrama 71 se puede ver una descripcion de cdmo interactian

estos pasos de desarrollo

Modelo de Reguerimientos

— T~

Caszos de uso Modelo de analisis

b

Modelo de Disefio

, l

Casos de pruehas Codigo

Diagrama 71: Desarrollo de un Framework Orientado a Objeto
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Cabe mencionar que en la fase de desarrollo del framework se
“instanciaran” las distintas particularidades propias del problema a abordar y se

generard un software asociado a éste

11.1  Aplicacion del FrameWork

Al disefar la solucion para el Soporte Técnico de la instalacion de ADSL
uno se puede dar cuenta de las variadas actividades en comun que tiene éste
proceso de soporte con otros procesos de atencion de 2da linea, como lo puede

ser un call center o un backoffice especializado.

Si nos abstraemos un poco del problema abordado y vemos la imagen
global, uno puede notar que el Soporte Técnico de Telefénica puede ser
generalizado a cualquier otro tipo de Soporte. Esto es posible de realizar debido
a que los principios basicos que estan involucrados en esto (recepcién de un
problema, gestion sobre él, su resolucién y seguimiento) son comunes para
cualquier tipo de soporte. El “plus” de cada empresa en este proceso es lo que

le dar& su identidad propia, pero el nicleo mismo permanece inalterable.

Ahora bien, podemos definir un problema que requiere soporte como un
arreglo de n componentes o variables, las cuales pueden tener informacion
como el nombre del cliente, el producto que presenta el problema, la fecha del
inicio del reporte, etc. Luego todas estas variables seran procesadas por
nuestro proceso mediante los criterios propios de cada empresa para brindar
soporte y dar solucion a sus clientes, tanto externos como internos. Estos
criterios dependeran de la politica comercial de la empresa, o si esta enfocada
en el cliente o en mantener la menor cantidad de soportes en estado de

pendiente, etc., pero como se nombrd anteriormente: el nucleo siempre
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permanecera igual, ya que lo que se busca es dar solucion y soporte a un

problema.

Posterior al soporte del problema, surgiran las estadisticas y seguimiento
de dichos reportes los cuales a su vez permitiran ajustar los procesos,
mejorando tiempos de ejecucion, cuellos de botella y brindar un mejor servicio
de soporte mediante la iteracion del dia a dia.

Por todo lo anterior es que el desarrollo de un Framework se justifica, ya
gue las particularidades de cada situacion de soporte se aplican a cada caso
puntual, pero la generalidad se mantiene intacta. Ademas el disefio de la
solucion cuenta con la utilizacion de los patrones de negocios, los cuales al ser
macro procesos facilitan enormemente la generacion del FrameWork, y
finalmente en el apoyo en un FrameWork como lo es Etom, el cual tiene el
respaldo de un conglomerado de empresas de Telecomunicaciones que han
estudiado el problema del soporte detenidamente y han llegado a determinar

actividades comunes para todas ellas.

En la siguiente figura se muestra como aplicar al modelo de clases
presentado anteriormente las especializaciones necesarias para la
generalizacion del modelo. Ellas son clases Control que manejan la l6gica del
negocio y se instanciaran dependiendo del problema de soporte en el cual se

aplique este FrameWork.
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Soporte

soparte Técnico Soporte Problemas Soporte de Uso Soporte Emergencias
Instalacian de ADsSL en el serviciao al Cliente Bancarias

S

consultar || rRegistrar|| resolver " Cierre

Diagrama 72: FrameWork de Soporte generalizado

Como se aprecia en el diagrama superior, se han determinado 4 clases
control para este framework: Consultar, Registrar, Resolver, y Cierre.

Consultar: Es aqui donde el usuario presenta todos los antecedentes
ante una situacion que necesita soporte. Sirve para establecer la historia y
posible causal del problema, responsables de la actividad, los antecedentes que
el usuario encuentre pertinente de comunicar e declarar que existe un problema

gue debe ser solucionado.

Registrar: De toda la informacion provista por el usuario anteriormente,
se realizan los distintos procesos de carga para los sistemas pertinentes, se
registra ademas el incidente con toda la data provista por el cliente y por los
distintos sistemas que la empresa encuentre necesario incluir en el ingreso de
la Solicitud de Soporte. Comienzan a correr los tiempos de resolucion de los
problemas y los distintos SLA de soporte.

Resolver: Como bien su nombre lo dice, esta clase es la que lleva el

peso de dar solucion al problema. Esto lo realiza coordinando a las distintas

139



clases control y entity pertinentes mediante la l6gica del negocio intrinseca en
ella. Asimismo se deben establecer las reglas de soporte, las priorizaciones, la

administracion de recursos, reserva de ellos, y las validaciones .

Cierre: Esta clase control es la encargada de dar por terminado el
soporte, comunicarlo a los distintos sistemas de la organizacion y gatillar el
seguimiento de la solucion, ya sea mediante reportes o bien logs de
transacciones de soporte.

Ademas de estas clases control se identifican 2 clases entity necesarias

para llevar el manejo del Soporte:

OS: Clase Entity que contiene toda la informacion del cliente, sus datos
personales, teléfonos, historia como cliente, y la historia de problemas de
soportes presentados con anterioridad. Con ella se puede realizar seguimiento
de los distintos problemas presentado por cada cliente.

Quiebre: Clase Entity que registra toda la informacion obtenida por las
Clases Control “consultar” y “registrar”. Es la que permite el manejo de la
solucion a nivel de datos y que toda la informacion necesaria para la gestion de

soporte este disponible para los distintos sistemas y usuarios gestionadores.
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05

- 1D int

- rut_clie : String

- nombre_tlie : String
- apellido_clie : String
- gireccion : String

- cofmuna ; String

- ciudad : String

=<gntity==
Usuarios

- nombre : String

- paseword : String
-1D:int

-zona:int

+verificalusuario : String, passwaord : String) © boolean
+ gethlombred : String

+ getid() : String

+ getPassword() : void

==houndary== ==houndan=» -zona :int i
Pantalla_Ingreso Pantalla_Salida - telefono [ int “=en ity=
- productos : List Quiebres
+ get) void + show) - woid - fecha : date - codigo ;int
- hara :fime - datos  Map
- estado : String - estado : String
+ new) - woid - resolucion : String
i - instaladar : Usuarios
- motivo : String
==houndary== Consultar - hara :.time
Pantalla_tecni
antala_tecnico + consultar{seleccion : String) - 05 + new) : Quiehres
- nombtre : String + getDatad :vaid + search() - hoolean
-tipo: String + cammitProductos(seleccion : List : vaid + close()  void
- estilo : String + testitipo : String) : void
- cgg Siring | +imiggrProductos(seleccion : Listeeetl
- path : String
+ doPastd void i;,
+ getTipoSelecciond : String < —
+ sefSeleccion(seleccion ; String) : void T =scontrol==
+ ingresoDatosidatos © Sting) : Sting - Jsp_cordinador «;gmg‘»
- tipos_pantallas : Arrays ouiebres - LinkedList
+ desplegarPantallas{pantalla : String) : String - instaladores : LinkedList
ol +initQuiebred  hoalean - tipo_seleccion : String
s=tonirol== + putGuiebreD : String, reguest : String) : void
Registrar | & 1 + getQuiebre) - Quickres :ya_\tlga_r_ﬁsua.no[?d void
- - + putResolucionGuiehre(resolucion : String) : void +|n| IuleQre_O bwl void
+ login{passward : String) : void + attualizaiseleccion | String) : vold LT O i
+ commitQuisbre(seleccion : String) : vold : 'L?r”Eaéf;ui”:h'fe"sg”zl:?gb'rgg'

+ getEstado{estado : String) : void
/v + putResalucionModificacion{resolucion : String) : void

==control==
Resolucion_problema

+ getTipoSession() : String '
+werificabisponibilidadi{lD : String, request : String) : hoolean

+ getlogicadtipo_guiebre : String) : vaid

|_+ uselogicadlogica : String) : void

Request

==control== - nombre _Strmg
Cierre_guiebre - valar : String

+ getParameteritay : String) : String
+ getParameterhlapiiag | Map) - hap

HTTP_Session

- atributo : Arrays

+ closeQuisbrad : vaid + setatributo(nombre © String, valor : String) © void

Diagrama 73: Clases para la construccién del FrameW  ork

En el diagrama anterior se presentan las clases de la solucién planteada
en el capitulo 8, pero esta vez identificando cuales de ellas son las necesarias
para la construccion del FrameWork dado que son generalizables y contienen

toda la l6gica de negocio necesaria para este nuevo modelamiento.
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11.2 Construccion del FrameWork

Como bien se nombré en el punto anterior, se identificaron 4 clases
control y 2 clases entity con las cuales se trabajar4 en la construccion del
FrameWork.

A continuacion se presenta el diagrama de cémo quedaria constituido el

FrameWork de Soporte.

Cliente

-0 zint
- nombre ; String
- direccion : String

- telefano :int

- productos : List

-fecha: date

- hara : time

- estado : Strin i
==contral== 4 <<_er_1t|ty>>
Consultar + newd) | void Solicitudes

- codigo ;int

- motiva : String
- fecha : date
- hora : time

==control==
Registrar

+ cansultar{seleccion : String) : Cliente - datos - Map
+ getDatad ; void - estado ; String
- resalucian ; String
- gestionador ; Usuarios

+ newd | Quishres

+ |ogin{password ; String)  void + SearchQ : bDDIean
+ gsave(Ohservaciones : List) : vaid % C|08900 -Vﬂ_éd
+ savel) v

+ cammitf) ; void

==control==
Resotver ==pontrol==

Cierre

+ getTipoSessiond ; String
+verificaDisponihilidad{lD : String, request : String) ; hoolean + closeQuiebre(Solicitud : Cliente) - void
+ logicaResalucion{Prablema : Cliente) : void + runMallalogs( - void

+validarStatus(status : boolean) : vaid

Diagrama 74: Diagrama de clases del FrameWork

Consultar: Clase Control encargada de manejar la l6gica de las
consultas realizadas por el técnico instalador. Ella recibe los parametros
entregados al momento de consultar, los procesa dandole contexto, instancia a
los objetos, asocia la l6gica de consulta y obtiene la data necesaria de la clase

Usuarios y Solicitudes para responderla.
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Clientes: Clase Entity que contiene la informacion del cliente en su
totalidad. Sobre ella se pueden realizar las consultas para obtencién de datos

del cliente, productos asociados a él, estado del cliente y datos de contacto.

Registrar: Clase Control encargada de invocar métodos de registro y
logs en las distintas clases Entities y Control. Ella es la responsable de la Iégica

de actualizacion y registro en los distintos sistemas que accede el aplicativo.

Solicitudes: Clase Entity que almacena y disponibiliza toda la
informacion referente al problema o quiebre, el diagnéstico, responsable,
productos involucrados, y estado de la solicitud. Ella consolida la informacion y

provee a las clases control “consultar” y “registrar”

Resolver: Clase Control que contiene la l6gica de resolucion de los
distintos tipos de problemas a ser gestionados. Contiene los métodos para
determinar la légica de resolucién del problema, disponibilidad de insumos y

estado de la resolucion.

Cierre: Clase Control que maneja el cierre de las solicitudes de soporte.
Sus métodos de cierre y de ejecucion de la malla de logs permiten realizar los
distintos “commit” en los sistemas de telefénica y registrar la informacion de la

gestion realizada.
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11.3 Aplicacion del FrameWork

Dentro de la metodologia del desarrollo de un FrameWork, se debe
considerar a fin de mostrar que el disefio del mismo a sido realizando de buena
manera, el desarrollo de un caso distinto al estudiado en este proyecto. A
continuacion se presenta el FrameWork aplicado a un proceso totalmente

distinto a lo visto en telefonia telefonia: Soporte Emergencias Bancarias.

Este soporte se lleva a cabo generalmente en un namero del tipo 800 o
600 en los casos que el cliente tenga la necesidad de reportar el robo de su
tarjeta bancaria, bloqueo de ella, dar una orden de no pago (ONP), reportar
extravio de cheques, desbloquear tarjetas de crédito, etc. y son atendidos por
teleoperadoras de Call Center provistas de algun tipo de aplicacion CRM como

lo puede ser Siebel (por nombrar alguno).

En la siguiente figura se presenta el diagrama de clases para el caso del
Soporte de Emergencia Bancarias. En ella se puede apreciar que se ha
instanciado la clase “Resolver”, asignandole los atributos “producto”, “cliente” y
“logicas”. A la funcién “logicaResolucion” se le asignd los parametros del
producto y el cliente para la busqueda y asignacion de la resolucion
correspondiente.

Se crearon las Clases Entity “productos” y “teleoperador”, que son las
clases particulares necesarias para resolver y hacer seguimiento de la

emergencia bancaria.

En la Clase cliente se agregaron los atributos de “rut” y “relacion_titular”,

debido a que una emergencia bancaria puede ser solicitada por un tercero o por
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el

mismo titular de

la cuenta. En ambos casos se

emergencia dentro de las 24hrs en una sucursal del banco.

Se incorpor6 en la Clase solicitudes el atributo “fecha_respuesta” y se

reasigné como gestionador a la clase “teleoperador”.

incorporacion de 2 clases entity nuevas y la instanciacion de la clase resolver

para manejar la légica de la emergencia bancaria, el resto del FrameWork

le solicita ratificar la

Cliente

-1D:int

- namhre : String

- direccion : String
-telefano :int

- productas ; List
- facha : date

- hora :time

- estado : Siring

- tut: String

- relacion_fitular : String

)

<=entity==

+ new() s vaid

Solicitudes

==cantral==
Consultar

+ consultariseleccion : String) ; Cliente
+ getDatad) : void

==caontrol==
Registrar

+login{passward : String) : void
+ save{Observaciones : List) : void

\

- codigo @ int

- datos . Map

- estado : String

- resolucion : String

- gestionadar : Teleoperador
- motivo : String

-fecha :date

- hora :time

- fecha_respuesta : Date

<=pntity==
Productos

-0 int

- nombre : String
- tipo : String

- subtipo: String
- farnilia : String
- estado [ int

- cuata :int

- saldo;int
-wigencia - Date
-facha_ini: Date
- fecha_ter: Date

==gnlity==

+ newt) : Quisbres
+ gearch( : boolean
+closed) : void

+ save() :void

+ commitf) waid

Teleoperador

+set_estadof) :vaoid
+ et saldad) : void

- username : String
- hamhre : String

- pass : String

- cargo : String

- area: String

\

+ new) : Teleaperadar

==cantrol==
Resolver

==confrol==
Cierre

- producto: Productos
- clignte : Cliente
- logicas : List

+ closeQuiebreiSalicitud : Cliente) : void
+ runtdallalogs() @ void

+ getTipoSession{ : String

+validarStatus(status : hoalean) :vaid

+verificaDisponibilidad(D © String, reguest : Sting) © boolean
+logicaResolucion(clients : Cliente, producto : Productos) ; void

Diagrama 75: Diagrama de Clases Emergencias Bancarias

Como se explicd anteriormente,

permanecio idéntico.

los mayores cambios fueron




CAPITULO Xl
CONCLUSIONES

El redisefio constante de los procesos que conforman una empresa, su
adecuacion basada en las mejores practicas, las tecnologias disponibles y
vision de mercado, hacen que compafiias como Telefonica se mantengan como

lideres en el mundo de la Telefonia y las Telecomunicaciones.

La aplicacion del FrameWork Etom en el proceso end-to-end de VPI
(Venta-Provision-Instalacion) de ADSL es una iniciativa que impacta en la
percepcion que tienen los clientes de Telefonica, en los procesos que realizan
los técnicos en los distintos hogares y en los sistemas que soportan todo el ciclo
completo de habilitacion y configuracion de la Banda Ancha.

Junto con la aplicacion de Etom se implementaron las arquitecturas y
I6gicas de negocios para soportar el framework, lo cual di6 muy buenos
resultados al momento de determinar como proceder con cada uno de los
quiebres y ver su resoluciéon completa dentro del proceso de instalacion de
ADSL.

La herramienta desarrollada para el proyecto permité a los técnicos
instaladores independizarse del call center de atencion (Plataforma de Gestion
de Instalacion), y las distintas situaciones y probleméticas asociada a la gestion
de las telefonistas. Lo anterior junto con la utilizacion de patrones de negocios
ha permitido la mejora los tiempos de instalacion, actualizacién en linea los
cambios realizados al momento de instalar, poder realizar una mejor gestion al

tener una vision de los recursos disponibles en el sector, y mejorar la atencion
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al cliente, cambiando la forma en que los clientes perciben el servicio de

Telefénica.

Asimismo, debido al aplicativo se logran una disminucién de los costos
de operacién, ya que se liberan recursos humanos en la plataforma, se
aminoran los segundos o incluso terceros agendamientos con los clientes
debido a saturaciones de la Plataforma o poca visibilidad de los recursos
disponibles y reasignables, la informacion se encuentra centralizada mediante
una sola interfase independiente de los distintos sistemas accesados por el
técnico los cuales le son transparentes a él, se mejoran los tiempos de
instalacion del ADSL logrando asi un mayor numero de instalaciones durante el

dia, etc.

Todo esto permitio alcanzar los objetivos enunciados para el proyecto y
se generd un aprendizaje sobre el negocio y la instalacion de Banda Ancha.
Ademas se detectaron oportunidades de mejoras en otros procesos y en la

manera como se interactla con los clientes.

Finalmente mediante la generalizacion de los patrones de disefios y
apoyo tecnoldgico se ha logrado una solucion generalizada para el proceso de
soporte e instalacion, el cual es aplicable para telefonia residencial (STB) y
television digital (Tv HD), temas que se dejan propuestos para ser desarrollados

dentro de la empresa.
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CAPITULO XIV
ANEXOS

13.1 Caodigo Pantallas Prototipo

13.1.1 Ingreso Quiebre

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN">
<HTML>

<HEAD>

<%@ page

language="java"

contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"

pageEncoding="ISO-8859-1"

%>

<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">
<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">
<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>

<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">
<style type="text/css">

<!--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold;
H

.style2 {color: #0000CC}
.style3 {color: #FFO000}
-—>

</style>

</head>

<body>

<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="errorl" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="error2" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>
<p> <span class="expanded style2">PGI - <%=usuario%>

</span></p>
<p align="center" class="medium"><u><br>
<span class="big stylel">Ingreso de Quiebre</span></u></p>
<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">
<div align="center">
<input name="username" type="hidden" id="usuario" value="<%=username%>">
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<input name="formulario" type="hidden" id="formulario" value="form1">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="IngresoQuiebre">

<input name="usuario" type="hidden" id="nombre" value="<%=usuario%>">

<span class="expanded style4 style3"><%=error1%>
</span> </div>
<br>
<table width="500" border="1" align="center">
<tr>

<td width="200" class="medium">Ingrese el numero de la orden de servicio a

tratar:</td>

<td width="284"><input name="t1" type="text" class="medium" id="t1" size="20"

maxlength="10"></td>
</tr>
</table>
<p align="center">

<input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg" width="92" height="26"

border="0">

</p>
</form>
<hr>

<p align="center" class="medium"><u><span class="big stylel1">Consulta de Orden de

Servicio </span></u></p>
<form name="form?2" method="post" action="SistemaServlet">
<div align="center">
<input name="username" type="hidden" id="usuario"
value="<%=username%>">
<input name="formulario" type="hidden" id="formulario" value="form2">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="IngresoQuiebre">
<input name="usuario" type="hidden" id="nombre" value="<%=usuario%>">
<span class="expanded style4 style3"><%=error2%>
</span> </div>
<br>
<table width="500" border="1" align="center" class="medium">
<tr>
<td width="200">Ingrese el numero de la orden servicio a consultar </td>
<td width="284"><input name="t2" type="text" id="t2" size="20"
maxlength="10"></td>
</tr>
</table>
<div align="center"></div>
<p align="center"><input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg"
width="92" height="26"></p>
</form>
<hr>

<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>

<p align="center" class="medium">&nbsp;</p>
<p align="center" class="medium">&nbsp;</p>
</body>
</html>
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13.1.2 Reagendamiento

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN">
<HTML>

<HEAD>

<%(@ page

language="java"

contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"

pageEncoding="ISO-8859-1"

%>

<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">
<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">
<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>

<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">
<style type="text/css">

<!--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold,;
}

.style3 {color: #0000CC}
.style4 {color: #FF0000}
-—>

</style>

</head>

<body>
<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="errorl" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="error2" class="java.lang.String" scope="request"/>
<p>
<span class="expanded style3">
PGI - <%=usuario%>
</span></p>
<p align="center" class="medium"><br>
<span class="big stylel"><u>Reagendamiento</u></span></p>
<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">
<div align="center">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="Reagendamiento">
<input name="formulario" type="hidden" id="formulario" value="form1">
<span class="expanded style4"> <%=error1%>
</span> </div>
<br>
<table width="396" height="113" border="1" align="center" bordercolor="#999999">
<tr>
<td width="123" height="25" class="medium">Nueva Fecha * </td>
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<td width="257"><select name="s1" class="medium" id="s1">
<option value="null" selected>--</option>
<option value="01">01</option>
<option value="02">02</option>
<option value="03">03</option>
<option value="04">04</option>
<option value="05">05</option>
<option value="06">06</option>
<option value="07">07</option>
<option value="08">08</option>
<option value="09">09</option>
<option value="10">10</option>
<option value="11">11</option>
<option value="12">12</option>
<option value="13">13</option>
<option value="14">14</option>
<option value="15">15</option>
<option value="16">16</option>
<option value="17">17</option>
<option value="18">18</option>
<option value="19">19</option>
<option value="20">20</option>
<option value="21">21</option>
<option value="22">22</option>
<option value="23">23</option>
<option value="24">24</option>
<option value="25">25</option>
<option value="26">26</option>
<option value="27">27</option>
<option value="28">28</option>
<option value="29">29</option>
<option value="30">30</option>
<option value="31">31</option>
</select>
/
<select name="s2" class="medium" id="s2">
<option value="null" selected>--</option>
<option value="01">01</option>
<option value="02">02</option>
<option value="03">03</option>
<option value="04">04</option>
<option value="05">05</option>
<option value="06">06</option>
<option value="07">07</option>
<option value="08">08</option>
<option value="09">09</option>
<option value="10">10</option>
<option value="11">11</option>
<option value="12">12</option>
</select>

/

152



<select name="s3" class="medium" id="s3">
<option value="2006">2006</option>
<option value="2007">2007</option>
<option value="2008">2008</option>
</select></td>
</tr>
</table>
<p align="center">
<input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
</p>
</form>
<div align="center">
<hr>
<p class="style3 big"><strong><u>Cliente no desea Producto </u></strong></p>
</div>
<form name="form?2" method="post" action="SistemaServlet">
<div align="center">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="Reagendamiento">
<input name="formulario" type="hidden" id="formulario" value="form2">

<span class="expanded style4"><%=error2%>
</span> </div>
<div align="center"><br>

<textarea name="ta" cols="50" rows="5" class="medium" id="ta">Ingrese la
razon</textarea>
</p>
</div>
<p align="center">
<input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
</p>
</div>
</form>
<p align="left" class="medium">&nbsp;</p>
<hr>
<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>
<p align="left" class="medium">&nbsp;</p>
</body>
</html>

13.1.3 Resolucién Reagendamiento

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional/ /EN">
<HTML>
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<HEAD>

<%@ page
language="java"

contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"
pageEncoding="ISO-8859-1"

%>

<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">

<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">

<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>
<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">

<style type="text/css">

<!--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold;
}

.style2 {color: #0000CC}
.style3 {color: #FF0000}

>

</style>
</head>

<body>

<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>

<jsp:useBean id="os" class="java.lang.String" scope="request"/>

<jsp:useBean id="fecha" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="zona" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="tmp8" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="tmp9" class="java.lang.String" scope="request"/>

<jsp:useBean id="tmp10" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmpl1" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp12" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp13" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp1l4" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp15" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmpl6" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp17" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp18" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp19" class="java.lang.String"
<jsp:useBean id="tmp20" class="java.lang.String"

scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>
scope="request"/>

<p> <span class="expanded style2">PGI - <%=usuario%>
</span></p>

<p align="center" class="medium"><u><br>

<span class="big stylel">Resoluci&oacute;n Quiebre:

Reagendamiento</span></u></p>
<div align="center" class="medium style3">Fecha Solicitada:<%=fecha%> //

Zona:<%=zona%>

</div>

<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">

<table width="96" border="1" align="center" bordercolor="#999999">
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<tr>
<td width="23"><div align="center">
<% if(tmp8.equals("1")){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"08:00:00\">");
telsef
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td width="57" class="small"><div align="center">8:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmp9.equals("1")){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"09:00:00\">");
telsef
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">9:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmp10.equals("1")){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"10:00:00\">");
telse{
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">10:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmpl1l.equals("1")){
out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"11:00:00\">");
telsef
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">11:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmp12.equals("1")){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"12:00:00\">");
telsef
out.print("&nbsp;");
}
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%>

</div></td>

<td class="small"><div align="center">12:00</div></td>
</tr>
<tr>

<td><div align="center">

<% if(tmp13.equals("1")){

out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"13:00:00\">");

telsef

out.print("&nbsp;");

}

%>

</div></td>

<td class="small"><div align="center">13:00</div></td>
</tr>
<tr>

<td><div align="center">

<% if(tmp1l4.equals("1")){

out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"14:00:00\">");

telse

out.print("&nbsp;");

}

%>

</div></td>

<td class="small"><div align="center">14:00</div></td>
</tr>
<tr>

<td><div align="center">

<% if(tmp15.equals("1")){

out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"15:00:00\">");

telsef

out.print("&nbsp;");

}

%>

</div></td>

<td class="small"><div align="center">15:00</div></td>
</tr>
<tr>

<td><div align="center">

<% if(tmpl6.equals("1")){

out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"16:00:00\">");

telsef

out.print("&nbsp;");

}

%>

</div></td>

<td class="small"><div align="center">16:00</div></td>
</tr>
<tr>

<td><div align="center">

<% if(tmpl7.equals("1")){
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out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"17:00:00\">");
telse{
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">17:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmp18.equals("1")){
out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"18:00:00\">");
telse{
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">18:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmp19.equals("1")){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"19:00:00\">");
telse{
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">19:00</div></td>
</tr>
<tr>
<td><div align="center">
<% if(tmp20.equals("1")){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup\" value=\"20:00:00\">");
telse{
out.print("&nbsp;");
}
%>
</div></td>
<td class="small"><div align="center">20:00</div></td>
</tr>
</table>
<div align="center"></div>
<p align="center">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="fecha" type="hidden" id="fecha" value="<%=fecha%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="ResolucionReag">
<input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
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</p>
</form>
<form name="form?2" method="post" action="SistemaServlet">
<input name="imageField" type="image" src="regresar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="ResolucionReag volver">
</form>
<hr>
<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>
<p align="center" class="medium"><u></u></p>
<p align="center" class="medium">&nbsp;</p>
</body>
</html>

13.1.4 Resultado

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN">
<HTML>

<HEAD>

<%@ page

language="java"

contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"

pageEncoding="ISO-8859-1"

%>

<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">
<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">
<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>

<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">
<style type="text/css">

<!--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold;
H

.style2 {color: #0000CC}
.style3 {color: #FFO000}
-—>

</style>

</head>

<body>

<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="num_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="nombre_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
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<jsp:useBean id="direccion_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="comuna_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="ciudad_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="zona_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="telefono_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="estado_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="producto" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="producto_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="producto_num" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="fecha_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="rut_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="hora_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<p> <span class="expanded style2">PGI - <%=usuario%>
</span></p>
<p align="center" class="medium"><u><br>
<span class="big stylel">Resoluci&oacute;n Quiebre: Chequeo </span></u></p>
<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">
<table width="500" border="1" align="center" bordercolor="#999999"
class="medium">
<tr>
<td width="153">N&ordm; Orden de Servicio:</td>
<td width="331">202356</td>
</tr>
<tr>
<td>Nombre:</td>
<td><%=nombre_os%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Direcci&oacute;n:</td>
<td><%-=direccion_os%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Comuna:</td>
<td><%=comuna_os%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Ciudad:</td>
<td><%-=ciudad_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Zona:</td>
<td><%=zona_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Telefono Contacto: </td>
<td><%-=telefono_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Producto:</td>
<td><span class="style3">Plan Banda Ancha: de <%=producto_o0s%> a
<%=producto%> </span></td>
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</tr>
<tr>
<td>Fecha de Instalaci&oacute;n </td>
<td><%-=fecha_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Hora Instalacion: </td>
<td><%=hora_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Estado Instalaci&oacute;n </td>
<td><%=estado_os%></td>
</tr>
</table>
<div align="center"></div>
<p align="center">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="Resultado">
<input name="producto" type="hidden" id="username"
value="<%=producto_num%>">
<input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
</p>
</form>
<form name="form?2" method="post" action="SistemaServlet">
<input name="imageField" type="image" src="regresar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="Resultado_volver">
</form>
<hr>
<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>
<p align="center" class="medium"><u></u></p>
<p align="center" class="medium">&nbsp;</p>
</body>
</html>

13.1.5 Seleccién

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN">
<HTML>

<HEAD>

<%@ page

language="java"

contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"
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pageEncoding="ISO-8859-1"

%>

<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">

<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">
<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>

<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">
<style type="text/css">

<!--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold;
H

.style2 {color: #0000CC}
.style3 {color: #FF0O000}
—-—>

</style>

</head>

<body>
<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="error" class="java.lang.String" scope="request"/>
<p> <span class="expanded style2">PGI - <%=usuario%>
</span></p>
<p align="center" class="medium"><u><br>
<span class="big stylel">Tratamiento de Quiebres

</span></u></p>
<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">

<div align="center">

<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">

<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">

<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="Seleccion">

<span class="expanded style4 style3"> <%=error%>
</span> </div>
<br>
<table width="554" border="1" align="center" bordercolor="#999999">
<tr class="medium">
<td><input type="radio" name="RadioGroupl" value="r1"></td>

<td><label> Cliente desea servicio pero con caracteristicas distintas a la de la

O/S</label></td>

</tr>

<tr class="medium">
<td><input type="radio" name="RadioGroupl" value="r2"></td>
<td><label> Casa cerrada o no se localiza la direccion</label></td>

</tr>

<tr class="medium">
<td><input type="radio" name="RadioGroup1" value="r3"></td>

<td><label> Cliente no desea P/S o lo desea para una fecha futura</label></td>

161



</tr>
<tr class="medium">
<td>&nbsp;</td>
<td>Se presenta un problema tecnico en la instalacion</td>
</tr>
<tr class="medium">
<td>&nbsp;</td>
<td>Reagendamiento a solicitud del T&eacute;cnico </td>
</tr>
</table>
<br>
<p align="center"><input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg"
width="92" height="26"></p>
</form>
<p>&nbsp;</p>
<p><br>
</p>
<hr>
<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>
</body>
</html>

13.1.6 Cambio Servicio

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN">
<HTML>

<HEAD>

<%@ page

language="java"

contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"

pageEncoding="ISO-8859-1"

%>

<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">
<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">
<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>

<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">
<style type="text/css">

<!--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold;
H

.style3 {color: #0000CC}
.style4 {color: #FF0000}
.styleS {color: #000OFF}
—-—>

</style>

</head>
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<body>
<jsp:useBean id="cl" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="c2" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="c3" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="c4" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="c5" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="c6" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="error" class="java.lang.String" scope="request"/>
<p> <span class="expanded style3">PGI - <%=usuario%>
</span></p>
<p align="center" class="medium"><br>
<span class="big stylel"><u>Cambio de Servicio Banda Ancha </u></span></p>
<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">
<div align="center">
<input name="username" type="hidden" id="usuario" value="<%=username%>">
<input name="o0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="CambioServ">
<input name="usuario" type="hidden" id="nombre" value="<%=usuario%>">
<span class="expanded style4"> <%=error%>
</span> </div>
<br>
<table width="235" border="1" align="center" bordercolor="#999999">
<tr>
<td>&nbsp;</td>
<td class="medium style5"><div align="center">Servicio</div></td>
<td class="medium style5"><div align="center">Disponibilidad</div></td>
</tr>
<tr>
<td width="30">
<% if(Integer.parselnt(cl) != 0){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup2\" value=\"128\">");
telse
out.print("&nbsp;");
}
%>
</td>
<td width="87"><label> 128 kbps</label></td>
<td width="96"><div align="center"><%=c1%></div></td>
</tr>
<tr>
<td>
<% if(Integer.parselnt(c2) != O){
out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup2\" value=\"200\">");
telsef
out.print("&nbsp;");
}
%>

</td>
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<td><label> 200 kbps</label></td>

<td><div align="center"><%=c2%></div></td>
</tr>
<tr>

<td>

<% if(Integer.parselnt(c3) != 0){

out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup2\" value=\"400\">");

telsef

out.print("&nbsp;");

}

%>

</td>

<td><label> 400 kbps</label></td>

<td><div align="center"><%=c3%></div></td>
</tr>
<tr>

<td>

<% if(Integer.parselnt(c4) != 0){

out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup2\" value=\"1\">");

telse

out.print("&nbsp;");

}

%>

</td>

<td><label> 1 Mb</label></td>

<td><div align="center"><%=c4%></div></td>
</tr>
<tr>

<td>

<% if(Integer.parselnt(c5) != O){

out.print("<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup2\" value=\"2\">");

telse

out.print("&nbsp;");

}

%>

</td>

<td><label> 2 Mb</label></td>

<td><div align="center"><%=c5%></div></td>
</tr>
<tr>

<td>

<% if(Integer.parselnt(c6) != 0){

out.print('<input type=\"radio\" name=\"RadioGroup2\" value=\"4\">");

telsef

out.print("&nbsp;");

}

%>

</td>

<td><label> 4 Mb</label></td>

<td><div align="center"><%=c6%></div></td>
</tr>
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</table>

<p align="center">

<input name="imageField" type="image" src="aceptar.jpg" align="middle" width="92"
height="26" border="0">
</p>
</form>
<p>
<p>
<hr>
<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>
<p>&nbsp;</p>
<p>
</body>
</html>

13.1.7 Consulta OS

<IDOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.01 Transitional//EN">
<HTML>
<HEAD>
<%@ page
language="java"
contentType="text/html; charset=ISO-8859-1"
pageEncoding="ISO-8859-1"
%>
<META http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=ISO-8859-1">
<META name="GENERATOR" content="IBM WebSphere Studio">
<title>Asistencia Tecnicos Plataforma PGI</title>
<link href="Level2_Verdana_Text.css" rel="stylesheet" type="text/css">
<style type="text/css">
<|--
.stylel {
color: #0000CC;
font-weight: bold,;
H
.style3 {color: #0000CC}
-—>
</style>
</head>

<body>

<jsp:useBean id="usuario" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="username" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="num_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="nombre_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="direccion_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="comuna_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="ciudad_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
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<jsp:useBean id="zona os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="telefono_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="estado_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="producto_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="fecha_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="rut_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<jsp:useBean id="hora_os" class="java.lang.String" scope="request"/>
<p> <span class="expanded style3">PGI - <%=usuario%>
</span></p>
<p align="center" class="medium"><br>
<span class="big stylel"><u>Consulta Orden de Servicio</u></span></p>
<p align="center" class="medium">&nbsp;</p>
<table width="500" border="1" align="center" bordercolor="#999999" class="medium">
<tr>
<td width="153">N&ordm; Orden de Servicio:</td>
<td width="331"><%=num_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Nombre:</td>
<td width="331"><%=nombre_os%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Rut:</td>
<td width="331"><%=rut_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Direcci&oacute;n:</td>
<td width="331"><%=direccion_os%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Comuna:</td>
<td width="331"><%=comuna_o0s%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Ciudad:</td>
<td width="331"><%=ciudad_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Zona:</td>
<td width="331"><%=zona_o0s%></td>
</tr>
<tr>
<td>Telefono Contacto: </td>
<td width="331"><%=telefono_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Producto:</td>
<td width="331">Plan Banda Ancha: <%=producto_os%> </td>
</tr>
<tr>
<td>Fecha de Instalaci&oacute;n </td>
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<td width="331"><%=fecha_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Hora de Instalaci&oacute;n </td>
<td width="331"><%=hora_os%></td>
</tr>
<tr>
<td>Estado Instalaci&oacute;n </td>
<td width="331"><%=estado_os%></td>
</tr>
</table>
<form name="form1" method="post" action="SistemaServlet">
<div align="center">
<input name="imageField" type="image" src="modificar.jpg" align="middle"
width="92" height="26" border="0">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username"
value="<%=username%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="ConsultaOS">
<input name="0s" type="hidden" id="os" value="<%=0s%>">
</div>
</form>
<form name="form?2" method="post" action="SistemaServlet">
<input name="imageField" type="image" src="regresar.jpg" width="92" height="26"
border="0">
<input name="usuario" type="hidden" id="usuario" value="<%=usuario%>">
<input name="username" type="hidden" id="username" value="<%=username%>">
<input name="pagina" type="hidden" id="pagina" value="IngresoQuiebre_volver">

</form>

<p>&nbsp;</p>

<hr>

<p align="center" class="medium">Proyecto MBE - Telefonica . Autor: Mario Salgado
Rojas . <a href="mailto:mariosalgado@gmail.com">mariosalgado@gmail.com</a></p>
<p>&nbsp;</p>

<p>&nbsp;</p>

</body>

</html>

13.2 Cddigo Java Servlet

import java.io.*;

import javax.servlet.RequestDispatcher;
import javax.servlet.ServletException;

import javax.servlet.http.HttpServlet;
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import javax.servlet.http.HttpServletRequest;
import javax.servlet.http.HttpServletResponse;

import java.sql.*;
import java.lang.Object.*;
import java.util.*;

public class SistemaServlet extends HttpServlet {

public void doPost(

javax.servlet.http.HttpServletRequest request,
javax.servlet.http.HttpServletResponse response)
throws javax.servlet.ServletException, java.io.IOException {

String username=null;

String password=null;

String url=null;

String pagina=null;

HashMap mensaje=new HashMap(100);

Connection DBConexion;

tecnico Tecnico;

OS 0s,082;

pagina=request.getParameter("pagina");
DBConexion=conectar|);
/* caso pagina entrada*/
if(pagina.equals('index")){
username=request.getParameter('username");
password=request.getParameter("password");
Tecnico=new tecnico(username,password, DBConexion);

if(Tecnico.ValidaUsuario(DBConexion)){
String tmp=(String) Tecnico.getNombre();
mensaje.put("usuario”,tmp);
mensaje.put('username", Tecnico.getUser());
url="IngresoQuiebre.jsp";
this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}
else{
mensaje.put("error”,"Su username o password son
incorrectos");
url="index.jsp";
this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
}

}
/* caso pagina ingreso quiebre*/
if(pagina.equals("IngresoQuiebre")){
String tmp=request.getParameter('formulario");
if(tmp.equals("form1")){

168



String tmp2=request.getParameter("t1");
if(tmp2.equals("")){
mensaje.put("errorl”,"Ingrese el numero de la
orden de servicio");

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put("username”,
request.getParameter("username"));
url="IngresoQuiebre.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telse
mensaje.put('os",tmp?2);

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('"usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
url="Seleccion.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}
}
if(tmp.equals("form2")){
String tmp2=request.getParameter("t2");
if(tmp2.equals("")){
mensaje.put("error2","Ingrese el numero de la
orden de servicio");

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put("username”,
request.getParameter("username"));
url="IngresoQuiebre.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telse
os=new OS(Integer.parselnt(tmp2),DBConexion);
String tmp5=(String) os.getNombre();
mensaje.put('os",tmp2);

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));

mensaje.put('username”,

request.getParameter("username"));
mensaje.put("'num_os",Integer.toString(os.getld()));
mensaje.put("nombre_os",o0s.getNombre());
mensaje.put('rut_os",os.getRut());
mensaje.put("direccion_os",os.getDireccion());
mensaje.put('comuna_os", os.getComuna());
mensaje.put("ciudad_os", os.getCiudad|());
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mensaje.put("zona_os",Integer.toString(os.getZona()));

mensaje.put("telefono_os",Integer.toString(os.getTelefono()));
mensaje.put("producto_os",os.getProducto());
mensaje.put('fecha_os", os.getFecha());
mensaje.put("hora_os",os.getHora());
mensaje.put("estado_os",o0s.getCiudad));
url="ConsultaOS.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}/ /else

3/ /if form?2

}+/ /if pagina

/* caso pagina de retorno a ingreso quiebres*/
if(pagina.equals('IngresoQuiebre_volver")){
mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
mensaje.put('username”,

request.getParameter("username"));
url="IngresoQuiebre.jsp";
this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
}

/* caso seleccion tipo de quiebre*/
if(pagina.equals('ConsultaOS")){

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('os", request.getParameter('os"));
url="Seleccion.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

/* caso seleccion*/
if(pagina.equals("Seleccion")){
String
aux23=request.getParameter("RadioGroupl");
if(aux23==null){
mensaje.put('error”,"Seleccione una de las
alternativas");

mensaje.put("usuario”,request.getParameter("usuario"));
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mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));

mensaje.put('os", request.getParameter('os"));

url="Seleccion.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telsef

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));

mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));

mensaje.put('os",
request.getParameter("o0s"));

if(aux23.equals("r1")){

Disponibilidad disp=new

Disponibilidad(request.getParameter("os"),DBConexion);

mensaje.put('c1",Integer. toString((disp.md()) [0]-(disp.ti())[0]));
mensaje.put('c2",Integer. toString((disp.md())[1]-(disp.ti())[1]);
mensaje.put('c3",Integer. toString((disp.md()) [2]-(disp.ti())[2]);
mensaje.put('c4",Integer.toString((disp.md ())[3]-(disp.ti()[3]));
mensaje.put('c5", Integer.toString((disp.md () [4]-(disp.ti() [4]));
mensaje.put('c6" Integer. toString((disp.md())[5]-(disp.ti()[5]));

url="CambioServ.jsp";
j
if(aux23.equals("r2")){
url="CasaCerrada.jsp";

}
if(aux23.equals('r3")){
url="Reagendamiento.jsp";

}

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

b
b

/* caso cambio de servicio*/
if(pagina.equals('CambioServ")){
String
aux24=request.getParameter("RadioGroup2");
if(aux24==null){
mensaje.put("error’,"Seleccione una de las
alternativas");
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mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
mensaje.put("username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put("os", request.getParameter('os"));
Disponibilidad disp=new
Disponibilidad(request.getParameter("os"),DBConexion);

mensaje.put('cl”,Integer.toString((disp.md())[0]-
(disp.ti())[0]));

(disp.-ti()[1]));
(disp.ti()[2]));
(disp.ti()[3]));
(disp.ti()[4]));

(disp.-ti()[S]));

mensaje.put('c2",Integer.toString((disp.md())[1]-
mensaje.put('c3",Integer.toString((disp.md())[2]-
mensaje.put('c4”,Integer.toString((disp.md())[3]-
mensaje.put('cS",Integer.toString((disp.md())[4]-
mensaje.put('c6”,Integer.toString((disp.md())[5]-
url="CambioServ.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telsef

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put("username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put("os", request.getParameter('os"));
mensaje.put("producto”, check(aux24));
mensaje.put('producto_num", aux24);
/ /chequear y mostrar eleccion con todos sus
datos de la os
os=new
OS(Integer.parselnt(request.getParameter("os")),DBConexion);
mensaje.put("'num_os",Integer.toString(os.getld()));
mensaje.put("producto_os",os.getProducto());
mensaje.put("nombre_os",o0s.getNombre());
mensaje.put('rut_os",os.getRut());
mensaje.put("direccion_os",os.getDireccion());
mensaje.put('comuna_os", os.getComuna());
mensaje.put("ciudad_os", os.getCiudad|());

mensaje.put('zona_os",Integer.toString(os.getZona()));

mensaje.put("telefono_os",Integer.toString(os.getTelefono()));
mensaje.put('fecha_os", os.getFecha());
mensaje.put("hora_os",os.getHora());
mensaje.put("estado_os",os.getCiudad|());
url="Resultado.jsp";
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this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

}

/*volver de resolucion*/
if(pagina.equals('Resultado_volver")){

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put("username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put("os", request.getParameter('os"));
Disponibilidad disp=new
Disponibilidad(request.getParameter("os"),DBConexion);

mensaje.put('cl”,Integer.toString((disp.md())[0]-
(disp.ti())[0]));

(disp.ti()[1]));
(disp.ti()[2]));
(disp.-ti()[3]));
(disp.-ti()[4]));

(disp.ti()[S]));

mensaje.put('c2",Integer.toString((disp.md())[1]-
mensaje.put('c3",Integer.toString((disp.md())[2]-
mensaje.put('c4”,Integer.toString((disp.md())[3]-
mensaje.put('cS",Integer.toString((disp.md())[4]-
mensaje.put('c6”,Integer.toString((disp.md())[5]-

url="CambioServ.jsp";
this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

/*Actualizacion BD y patalla de exito*/

if(pagina.equals("Resultado")){

Historial hist=new
Historial(request.getParameter("os"),request.getParameter("username"),request.getPara
meter("producto"),DBConexion);

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));

url="Salir.jsp";
this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

/*Caso Casa cerrada o no se localiza locacion*/
if(pagina.equals("CasaCerrada")){
String tmp=request.getParameter("formulario");
String tmpl=request.getParameter("t1");
String tmp2=request.getParameter("t2");
String tmp3=request.getParameter("t3")

>

"

if(tmpl.equals("") | | tmp2.equals("") | | tmp3.equals("")){
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mensaje.put("errorl”,"Ingrese las 3
caracteristicas");

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('"usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));

mensaje.put('os", request.getParameter('os"));

url="CasaCerrada.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telsef
os2=new
OS(Integer.parselnt(request.getParameter("os")),DBConexion);

mensaje.put('os",request.getParameter("os"));

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
mensaje.put("username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('cl”,tmpl);
mensaje.put("c2",tmp?2);
mensaje.put('c3",tmp3);

mensaje.put('num_os",Integer.toString(os2.getld()));

mensaje.put('nombre_os",0s2.getNombre());
mensaje.put('direccion_os",0s2.getDireccion())
mensaje.put('comuna_os", os2.getComuna());
mensaje.put('ciudad_os", os2.getCiudad());

url="ResolucionCasa.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

if(pagina.equals("CasaCerrada_volver")){

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('os",
request.getParameter("o0s"));
url="CasaCerrada.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
/* caso resolucion casa*/
if(pagina.equals('ResolucionCasa")){

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
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CasaCerrada casa=new
CasaCerrada(request.getParameter("os"),request.getParameter('username"),request.get
Parameter("c1"), request.getParameter("c2"), request.getParameter("c3"),DBConexion);

url="Salir.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

if(pagina.equals('Reagendamiento")){
String tmp=request.getParameter("formulario");
if(tmp.equals("form1")){
String tmpl=request.getParameter("s1");
String tmp2=request.getParameter("s2");
String tmp3=request.getParameter("s3");
if(tmp1l.equals("--") | | tmp2.equals('--") | | tmp3.equals("--
Pkt

la fecha');

mensaje.put("errorl”,"Ingrese todos los campos de

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('os",request.getParameter("os"));
url="Reagendamiento.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telse
mensaje.put('os",request.getParameter("os"));
mensaje.put("usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('s1l",tmp1l);
mensaje.put('s2",tmp?2);
mensaje.put("s3",tmp3);
dispFecha df=new
dispFecha(tmpl,tmp2,tmp3,request.getParameter("os"),DBConexion);
mensaje.put("tmp8",Integer.toString((df.estado_fecha())[0]));
mensaje.put("'tmp9",Integer.toString((df.estado_fecha())[1]));
mensaje.put("tmpl10",Integer.toString((df.estado_fechal())[2]));
mensaje.put("tmpl1",Integer.toString((df.estado_fecha())[3]));
mensaje.put("tmpl12",Integer.toString((df.estado_fecha())[4]));
mensaje.put("tmp13",Integer.toString((df.estado_fecha())[5]));

mensaje.put("'tmpl14”,Integer.toString((df.estado_fecha())[0]));
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mensaje.put("tmp15",Integer.toString((df.estado_fecha())[7]));
mensaje.put("tmp16",Integer.toString((df.estado_fecha())[8]));
mensaje.put("tmpl17",Integer.toString((df.estado_fecha())[9]));
mensaje.put("tmp18",Integer.toString((df.estado_fecha())[10]));
mensaje.put("'tmp19",Integer.toString((df.estado_fecha())[11]));

mensaje.put("tmp20",Integer.toString((df.estado_fecha())[12]));
mensaje.put('fecha",df.getFecha());
mensaje.put("zona",Integer.toString(df.getZona()));
url="ResolucionReag.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

if(tmp.equals("form2")){
String tmp7=request.getParameter("ta");
if(tmp7.equals("Ingrese la razon") | | tmp7.equals("")){
mensaje.put("error2","Ingrese la razon de la
cancelacion");

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('os",request.getParameter("os"));
url="Reagendamiento.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);
telse
Cierre salir=new
Cierre(request.getParameter('os"),request.getParameter("username"),request.getParame
ter("ta"),DBConexion);

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
url="Salir.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}/ /else

3/ /if form?2

}+/ /if pagina
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if(pagina.equals("ResolucionReag")){
String f=request.getParameter("fecha");
String o=request.getParameter("os");
String us=request.getParameter("username");
String h=request.getParameter("RadioGroup");
Reagendamiento reg=new
Reagendamiento(o,us,f,h,DBConexion);

mensaje.put(usuario”,request.getParameter("usuario"));
url="Salir.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

if(pagina.equals("ResolucionReag volver")){

mensaje.put("usuario”,request.getParameter('usuario"));
mensaje.put('username”,
request.getParameter("username"));
mensaje.put('os",request.getParameter("os"));
url="Reagendamiento.jsp";

this.DesplegarResultado(url,mensaje,request,response);

}

}// clase post

public void doGet(
javax.servlet.http.HttpServletRequest request,
javax.servlet.http.HttpServletResponse response)
throws javax.servlet.ServletException, java.io.IOException {

this.doPost(request,response);

public String check(String prod){
if(prod.equals("128"))

return "128 kbps";
if(prod.equals("200"))

return "200 kbps";
if(prod.equals("400"))

return "400 kbps";
if(prod.equals("1"))

return "1 Mb";
if(prod.equals("2"))

return "2 Mb";
if(prod.equals('4"))
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return "4 Mb";
return null;

}

private void DesplegarResultado(
String url,
HashMap mensaje,
HttpServletRequest request,
HttpServletResponse response)
throws javax.servlet.ServletException, java.io.IOException {

int size=0;

RequestDispatcher disp = null;
Object aux_1=null;

String aux_2=null,;

Set llaves=mensaje.keySet();
Object [Jkey=llaves.toArray();
size=mensaje.size();

for(int i=0;i<size;i++){
aux_l=keyli];
aux_2=(String) aux_1;
request.setAttribute(aux_2, mensaje.get(aux_1));

}

disp = getServletContext().getRequestDispatcher("/" + url);
disp.forward(request, response);

private Connection conectar() {

Connection conexion = null;
String DBurl = "jdbc:odbc:prototipo";

try {
Class.forName("sun.jdbc.odbc.JdbcOdbcDriver");
conexion = DriverManager.getConnection(DBurl, "root", "");

} catch (Exception e) {
e.printStackTrace();

}

return conexion;
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13.4 Estructura archivo Matriz de Peticiones

rombre Campo Formato Descripcion Tipo Dato
peti_numero decimal(12, 0) | Numero Peicidn fuente @Tiempo
line_codigo_area decimal(2, 0)) | érea teléfono fusnts @Tismpo

line_numero
Sistema

tipo_peticion

decimal{10, 0}

Char {7}

numers teléfono

po

itiempo

Tipo Peticicn, dato proveniente desde Peticiones MAC, (05 datos
posibles seran

. IN {Instalacién)

. AD (Administrativa)

fuente @Tiempo

Ln

Frente
Peticiones MAC

espe_codigo

vaichiar(d)

Codigo de eslado de la pelicidn, es Jnicu vy dinamico pera ceda palicion
Los detos posiblas seran:

Sistema VPI

. AS - EMN PROCESD
. Ca — CANCELADA

. CE - Canc. Especial

. CT - Cancelada Especiz|

. T=-En Servcio (Terminada)
Sistema ADSL 2

BA - DADC DE BAJA

Bl - BAJA | ERMINADA

ChA — CANCELADA

O - CANCELACION EN PROCESO (MAC)
CP - CANCELACICN EN PROCESD
AD-ALTAEN PROCESD

B - BAJA EN PROCESOD

TZ - EM SERVICIO [TERMINADA)
WP - MODIFICACION EN PROCESO
WT - MODIFICACION TZRMINADE
AV - Sin Descripcian

Ex - Sin Deszripcion

MNP - Sin Descripcian

MNT - Sit Deseripiin

T> - Sin Descripcion

TT - Sin Descripcion

W3 - Sin Descripcian

Sistema MAC

OG - O3 Generada

P2 - Pend. Atis Workflow
P2 - Pile. O3

P& - Pcte. Autorizacion
P= - Plle. Foui Ex.

P - Pdte Facdi Int

P_- Pde. Recursus Adsl
P - Pdte. Tramitacion
PO - Pdte. O3

P2 - Pcte. Postulacian

- P - Sin Desoripoiin

fuenle @Tismpo
se homologa el
estado SE de

ADSLZ como TE

espe_nombre
Tica_id

Tipo_Trabajo

varcharn(30)
Varchar{2)

Descracior estedos anter ores

Codigo del 5ipo v clase de peticion asociada a Altas, Baas,
Modificaciones

fuente @Tiempo
Fuente
@Tiempo
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Peti_ooss higint Orden de Senvicio asociada a 1a patician Fuante @Tiempn
Peti usuario emisor Varchar (30) Login usuario MAC Fuanta @Tiempo
Peti_fecha_ingreso Char (B) Fecha Ingreso en MAC Fuente @Tiempo
Hora fecha ingreso Char(g) Hara de Ingreso en MAC Fuente @Tlempo
Fecha inicio ﬂujo Char(8) Fecha ingreso @tiempo Fuante @Tiempo
Hore_inicio flujo Char(8) Hara inicie Flujo Fuente @Tiempo
Peti_fecha_ccmpromiso Char(8) Fecha de agencamiento Fuente @Tiempo
Peﬂ_hora_compromiso Char(8) Hara de agendamienta Fuente @Tiempo
peti_Techa _maodiicacion Char(8) fecha ultimo cambio de estado Fuente @Tiempo
Peti hora modificacion Char(g) Haora ultimo camhio de estado Fuente @Tiempno
Pet fecha termino Char(8) Facha Tarmino paticion Fuanta @Tieampo
Peﬂ_hura_terming Char(8) Hara Término peticion Fuente @Tiempo
Act id Decimal(5.0) | Identificador de |a ultima actividad @tiempo Fuents @Tiempo
Act_descripcién Varchar(30) Descripeion de la ultima Actividad Fuente @Tiempo
Usua_nom bre Varchar(30) Nambre usuario Glima actividad Fuente @Tiempo
bipe fecha inicio Char(8) Fecha de inicio ullima actividad Bitacora Fuente @Tiempo
bipe hora inicio Char(8) Hora de inicio ultima actividad hitacora Fuanta @Tiempn
bipe_fecha_fin Char(8) Facha fin ultima actividad Fuanta @Tiempo
bipe hora fin Char(8) Hara fin ultima actividad Fuente @Tiempo
Caus codigo Varchar(3) Cdadlgo vltima causa Fuente @Tlempo
Caus nombre Varchar(200) descripcion Gltima causa Fuente @Tiempo
Ceco_codigo Varchar(4) codigo centro commulacion (AFAC) Fuente @Tiempo
Ceco nombre Varchar(150) | decripcion centro conmulacion Fuente @Tiempo
Rut Decimal(12,0) | Rut del cliente Fuente @Tiempo
Digver Char(1) digito varific ador clienta Fusnts @Tiempo
Clie hombre Varchar(70) nomhre cliente Fuente @Tiempo
Clie_ape paterno Char (30) apellido pat Fuente @Tiempo
Clie ape matemo Char (30) apellide materno Fuante @Tiempo
Clie ciclo facturadion Varhzar(2) Ciclo Facturacion Fuents @Tiempo
Clie_repartici on Varchar (5) Carrespende a Empresa Pablica Fuente @Tiempo
Clie actividad economica | Yarchan3o) aclividad Economica Fuente @Tiempo
Segm_descripci on Char(100) Descripeion segmento Fuante @Tiempo
Cli_segm_id Varchar(4) ID_segmento MAC Fuente @Tiempo
Segmento_Pargue Char(3) Segmento existente en MAC Fuente Fargue |
Grse nombre Char(200 Nemkbre grupn Segmento Fuente @Tiempn
Agen codigo Varchar(4) Cadigo agancia Fusnta @Tiempo
Agen descri pcign Varchar(30) Descripeion agencia Fuente @Tiempo
Cod_ubicacion_geografica | Int Fuents @Tlempo
Puve_codigo Varchar (4) Cadigo punto venta Fuente @Tiempo
Petl nut vendedor Char (4) Rut Vendedor Fuente @Tiempo
Contratista Varchar(50) Empresa Fuente @Tiempo
Fecha_Inicio_instalacion Char(8) Fecha entra al estado instalacion Fuente @ADSL2
Hora inicie instalacién Char(8) Hora inicio do instalacion Fuanta @ADSL2
Fecha fin instalacien Char(8) Fecha termino pelicion; debe ser = Fecha Fin Fuente @Tiempo
Hora_fin_instalacion Char(g) Hara termino peticlon; debe ser =Fecha Fin Fuente @Tlempo
Tipo_agendamiemg Varchar(?15) SLA - cita especifica Fuente @Tiempo
Dia_especifico Char(g) Dia cita Fuente @Tiempo
Hma_degje Char(8) Hara desde cita Fuente @Tiempo
Hora hasta Char(8) Hora hasta cita Fuanta @Tiempn
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[cod acceso]
[Cod_eisp]

Decimal(9,0)
Varchar{4)

Oir instalacion Varchar{40) direccion Instalacion Fuente @Tiempo
Num_instalacien Varehar(6) numero Fuenta @Tiempo
Depta instalacion Varchar(5) Departamento Fuente @ADSL2
Piso instalacion Varchar(4) Piso Fuente @Tiempo
Comuna Varchar(15) Comuna Fuente @Tiempo
Ciudad Varchar(15) Ciudad Fuente @Tiempo
Tipo_serviclo Varchar(4) Basico, Avanzado. efc. Fuente @ADSLZ
T|po usuario Varchar(4) Adsl. Mono.... [Multi Fuente @ADSLZ
TipO_ip Varchar(4) Dinamiza. Fija Fuente @ADSL2
Auto_in513| Varchar (2) Si/No CALCULADC

Tarj_ether Varchar{2) Sif{No Fuenta @ADSL2
Cant_tarjetas Decimal{2,0) cantidad Fuente @ADSL2
Tipo_modem Varchar{4) Dual / Wifi Fuente @ADSL2
Nro_pe_conf Decimal{2,0) cantidad de pe Fuente @ADSL?
Sist_oper Varchar (4} Sistema Operativo pe Fuente @ADSL2
Mdf_fono Varchar({7) MDF Fuente @Tiempo
[Cable] Varchar(g) Cable Fuente @Tlempo
[Par] Varchar(4) Par Fuenle @Tiempo

Codigo PS Acceso (segun tabla ps Ventas)
Codigo ISP

Calculado
Fuente @ADSL2

Cod_emplazamiento

[Ps_grupc]

[Idca_tecnico]

Varchar{4
Varchar(3)

Varchar{10)

Cadigo emplazamiento
Tie, Megavia, Speedy, depende del ISP

Identificador del Técnico

Fuente @Tiempo
Calculado segin
regla de negocios
Fuente @Tiempo

Nombre_techico

Varchar{50)

Nombre del Técnico

Fuente @Tiempo

Observaciones

[Fecha_Hora_|nforme]

[Add]

[Stb_Terreno]

[Stb_Comercial]

Varchar{4000
Datetime
Varchar (20)

Int

Char(35)

Varchar (20)

Varchar (20)

Observaciones { ejecutivo MAC, ...
Fecha y Hora ejecucion del informe
marca de |la operacién comercial indicada en tabla de
productos y senicios entregada

Marca gue identificara si la instalacion requiere visita a
terreno:

0: norequiere visita a terreno

1: Terreno

Esta marca se realizara segun tabla de productos y
servicios entregados por Red

Identificacién de la familia de producto, seglin solicitado por
tabla de productos y senvicios entradas por Ventas:
Ejemplo:

P.Minutos

Linea Normal

ADSL

Ete

marca de |a operacion comercial indicada en tabla de
productos y sendcios entregada

marca de |la aperacion comercial indicada en tabla de
productos y senicios entregada

Fuente @Tiempo
CALCULADC
Calculado segin
regla de negocios
Caleulado segin
regla de negocios

Calculado segiin
regla de negoclos

Calculado segun
regla de negocios

Calculado segin
regla de negocios

Id_cliente] bigint Identificador unico del cliente

Line_id] Bigint Identificador unico dela Linea

Agen_id] Bigint Identificador Unico de la agencia

[Puve_id] Bigint Identificador punto venta @liempo

[Cod_cliente] Bigint Identificador unico del cliente

[Espe_id] Int ID_estado @tiempo

[Secuencia] Decimal{5,0)

Cod ISP Int Codigo del ISP ascciado a Banda Ancha @tiempo ADSL
Peti_estadc_mac Char(2) Codigo Estado de |a peticion en MAC Pargue I.
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