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1. CONTEXTO

1.1. ANTECEDENTES GENERALES

Diariamente y en cualquier sitio donde nos encontremos, siempre hay a la
mano una gama de productos o servicios que se ofertan y publicitan en una
amplia gama que van desde ropa, alimentos crudos, procesados, articulos
para el hogar, vehiculos, equipos de oficina, maquinaria industrial entre otras
hasta las sofisticadas herramientas tecnoldgicas, entre ellas las computadoras
que sin lugar a duda se han convertido en el instrumento basico de la vida
diaria del hombre sin importar su edad, labor o condicion social. Todos y cada
uno de estos bienes y servicios llevan inmerso un objetivo principal que los
caracteriza en tanto y en cuanto al resultado final debera ser la satisfaccion de
una necesidad con los mas altos estandares de calidad.

Los Call Center se han convertido en la mejor ayuda de orientacion al cliente
en todos los sectores de la industria y servicios que proveen comodidad y
satisfaccion; las compafias prestadoras de servicio de Internet ISP han creado
la necesidad de atender a sus clientes en forma directa y agil a través de los
Call Center orientado el servicio a recepcionar las solicitudes o peticiones de
las clientes quienes habidos de una solucion llaman en busca de soporte que
les permita superar los inconvenientes de conectividad y velocidad, sumado a
estos aspectos se debe tener en cuenta la interaccion del ser humano con la
maquina y el entorno de red, y evitar asi un ambiente hostil y adverso

1.2.NOMBRE DEL PROYECTO:

“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CALL CENTER PARALA EMPRESA
DE COMUNICACIONES ETB, CON EL FIN DE ATENDER LAS CIUDADES
INTERMEDIAS DEL PAIS DONDE SE TIENE COBERTURA DE SERVICIOS”

2. OBJETIVOS

2.1.0OBJETIVO DEL PROYECTO:

1.1.disefiar e implementar un Call Center modular y escalable, que permita
a ETB brindar soporte a sus clientes en las ciudades intermedias del
pais donde se suministre cobertura.
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1.2. Dimensionar y disefar el Call Center conforme a las necesidades de
trafico entrante para realizar la operacion inbound (atencién de
reclamos y soporte).

1.3.  Definir el hardware y software soporte de la operacion.

1.4. Célculo de &reas y distribucion en planta.

1.5. Diseflo de acometidas eléctricas, cableado estructurado vy
distribucién de puntos de iluminacion.

1.6. Lograr la recepcion del 95% del las llamadas entrantes.

2.2 OBJETIVOS DEL NEGOCIO: Los objetivos principales de un centro de
llamadas pueden dividirse en dos grandes grupos:

Reducir Costos:

» Costo del negocio
Tiempo de llamada
Tiempo de espera
Personal
Transferencia
Papel
Complejidad
Tiempo de aprendizaje
Incrementar Ganancias
Productividad de los agentes
Satisfaccion de los clientes
Incrementar posibilidad de negocios
Retencion de clientes
Funcionalidad

Calidad

YV V ¥V ¥V VW VY ¥V ¥V ¥V V V¥V V V V V

Posicion competitiva

e Lograr fidelidelizar el 90% de los clientes producto de un excelente
servicio de soporte informatico del Call center.
e Brindar soporte de capacitacion y navegacion al 100% de las llamadas.
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e Lograr tiempos de espera inferiores a 10 segundos.

e Las Colas minimas de entrada deben ser de 5 llamas

e Tiempo entre llamada y llamada de entrada 10 segundos.

e Duracion promedio de la llamada 3 minutos.

e Calcular los costos de inversion y gastos del proyecto para analizar la
viabilidad y aprobacién del proyecto por la Junta Directiva de ETB.

e Los estudios nos llevan a calcular la CAPACIDAD DE LLAMADAS a
tramitar.

capacidad | tiempo CAPACIDAD

total de promedio  total MAXIMA DE
horas- minutos  de llamadas LLAMADAS

Operadoras turnos dia minutos dia atencion dia MES
20 3 6 60 21600 15 1440 30 43200

3. DESCRIPCION TECNICA DE LA SOLUCION

3.1.REQUERIMIENTOS TECNICOS DE LA SOLUCION:

o El call center esta disefiado para 20 puestos de agentes de servicio
al dimensionamiento de ingreso de llamadas calculado.

e Capacidad promedio de atencion de llamadas en tres turnos de 6
horas, 43.200 llamadas mes.

e Area total de construccién 2993 M?

e Tiempos de espera inferiores a 10 segundos.

e Colas minimas de entrada 5.

e Tiempo entre llamada y llamada de entrada o salida 10 segundos.

e Duracion promedio de la llamada 15 minutos.

Disefio Global del area del producto Call center:

DESCRIPCION AREA (2)
e Salbn de operadoras 75

e Saldn de capacitacion 42,3

e Area de bafios 36

e Areas de circulacién 42,75
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e Cafeteria 24

e Saldn de descanso 24

e Oficinas 55,25

Elementos a considerar en el area del call center:

L

lluminacién: se debe disponer de ldmparas fluorescentes en cada uno
de los cubiculos de tal forma que no genere esfuerzos adicionales que
generen fatiga en los agentes al momento de centrar visualmente el
objetivo de informacion.

Ventilacion y temperatura: el salon de operadoras debe tener
dispuesto un sistema de renovacion de aire, considerando el numero de
personas que trabajan en forma simultanea en cada turno, el sistema
debe disponer de termostatos que regulen de igual manera la
temperatura.

Control de Acceso: el acceso al salén de operadoras debe estar
limitado a personal autorizado, para lo cual se debe disponer de un
sistema de acceso electronico.

Areas de descanso: el Call Center dispone de 24 M2

Programacién de turnos: se programaran 3 turnos de 6 horas teniendo
en cuenta la reglamentacion de la OIT para trabajadores que utilizan en
forma permanente microteléfonos.

Energia eléctrica y cableado estructurado: Cada cubiculo debe
disponer de un sistema de energia de toma doble regulado con polo a
tierra, para el acceso de de voz y datos se utilizara el sistema de
cableado coaxial como medio transmision.

Site de comunicaciones: se dispondra de un cubiculo de 12 M2, donde
se ubicard el hareware de comunicaciones (consola de monitoreo y
control de llamas del ACD, equipo de grabacion.

Supervisores: se dispondra de un supervisor por cada turno
Crecimiento: se proyecta realizar ampliaciones en un 50% de la
capacidad de en el call center para el tercer afio de funcionamiento.
Disefio detallado y valorizacion del call center:

El call center estd disefiado para prestar los servicios inbound y
outbound disponiendo de los siguientes recursos para su operacion:
Equipos del site de comunicaciones:
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Distribuidor automatico de Illamadas ACD con las siguientes

especificaciones:

3.2.Elementos técnicos del ACD:

Cant Descripcion

1 |Licencia Basica de Avaya TM Communication Manager 2.0

24 |Licencias de Extension Universal (IP, Digital o Analoga)

30 |Licencias de Troncal Tradicional (sin costo)

1 |Media Server Definity csi con procesador RISC habilitable para Telefonia IP

10 |Ranuras universales. Capacidad de crecimiento hasta 600 puertos

1 |Licencia de Desconexion de Llamadas por Tiempo Programable

1 |Software de ACD Bésico para 100 agentes

1 |Tarjetas de 24 Extensiones Digitales

1 |Tarjetas E1/ PRI

1 |Tarjeta Call Classifier para deteccion de tonos y sefializacion

1 |Ranura libre

1 | Software Grafico de Administracion de AVAYA bajo Windows

1 |Tarjeta C-LAN para Administracion via LAN
LICENCIAS GRATUITAS DE EC500, esta facilidad le permite hacer "Bridge"

5 |entre su extension y su celular

1 |Documentacion MultiVantage

1 |Modem para mantenimiento Remoto
Tarjeta de Anuncios para Operadora Automatica con capacidad de atencion
de 400 llamadas simultaneas, capacidad de 10 minutos para grabacién de
anuncios y capacidad de almacenar 128 anuncios diferentes. Incluye VAL
Manager para cargar anuncios via LAN en formato WAV a communication

1 |manager y servidor terminales telefénicos

24 | Coronas (Headset)

5 |Licencias gratuitas de softphone
6408D, teléfono digital, manos libres, 8 botones programables, 17 de funciones

24 | fijas con display

1 |Tarificador Spy

1 | Switch de 24 Puertos Cajun P133T

1 |Planta telefénicas con 100 licencias basicas de ACD.

% UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA




DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CALL CENTER DE ETB PARA ATENDER
CIUDADES INTERMEDIAS DEL PAIS

PROYECTO DE GRADO USTA

05-11-2009

4. ALCANCES DEL PROYECTO.

4.1 ALCANCE GEOGRAFICO:

El disefio e implementacion del_Call Center brindara soporte a los clientes
ETB en las ciudades intermedias de Colombia donde se suministre
cobertura.

4.2 ALCANCE TECNICO:
Estara fundamentado en:

4.2.1 Las dimensiones exactas requeridas conforme a las necesidades
de trafico entrante para realizar operacion inbound (atencion de
reclamos y soporte), con el hardware y software apropiado para el
soporte de la operacion.

4.2.2 Areas con espacios calculados para proveer el confort y ergonomia
a los Agentes de servicio para mitigar la fatiga que genera el trabajo con
microteléfono y el estrés que genera la atencién telefénica

4.2.3 Acometidas eléctricas, cableado estructurado e iluminacion que
contribuyan al buen desempefio de los Agentes de Servicio para lograr
recepcionar y brindar el apoyo debido al 100% de los clientes solicitantes
y asi lograr fidelizar el 99% de los clientes.

4.3 ALCANCE FINANCIERO:

Informar sobre los costos reales de gasto e inversion del proyecto para
determinar la viabilidad del proyecto.

4.4 NO ESTA INCLUIDO EN EL ALCANCE.

4.4.1 Definiciébn de la operacion Outbound relacionada con llamadas
salientes para:
v" Medir nivel de satisfaccion del usuario.
v' Solicitar informacién al cliente sobre el estado de funcionamiento de
la linea telefdénica.
v' Realizar encuestas sobre conectividad y sincronismo del servicio de
banda ancha.
v Verificar funcionamiento del médem.
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v" Verificar cumplimiento de visitas de mantenimiento de la linea basica
o el ADSL.

4.4.2 Disefo, desarrollo de aplicativos para soportar la operacion de

recepcion de reclamos de linea bésica y banda ancha.

4.4.3 Diseflo de manuales de referencia a utilizar durante la solucién de

inquietudes de los clientes.

4.4.4 Capacitacion a operadores del Call Center.

4.4.5 Realizar cierres de codigo 90, referentes a sin dafio al revisar la

linea en pro del TMR (tiempo medio de reparacion)

4.4.6 Coordinar visitas de instalacién de los servicios de linea basica y/o

ADSL, o su aplazamiento.

4.4.7 Verificar cumplimiento de instalaciones de servicios.

.5 FASES DEL PROYECTO

Determinacion de la capacidad del Call Center: La capacidad de
instalacion del Call Center sera determinada por el volumen de trafico
entrante que se cursa medido en erlagns, aplicando la formula en
general, si la tasa de llamadas entrantes es de A por unidad de tiempo y
la duracién media de una llamada es h, entonces el trafico A en Erlangs
es: A = Ah, lo que equivale: A= 200* 15 minutos= 3000 erlagns. Esta
fase concluye con el disefio de la solucion revisado y aprobado por el
equipo gerencial del proyecto

Disefio Arquitecténico del Call center: Comprende el disefio de la
solucion para 20 puestos de agentes que soportan un promedio de
atencion de llamadas previamente fijado en 6 horas de trabajo diarias
cada uno, teniendo en cuenta la normatividad de la OIT para actividades
gue se desarrollan con uso de microteléfonos. Ademas se debe tener en
cuenta el disefio global del area de operacion, salon de operadoras y
demas areas que contribuyan a hacer confortable el sitio de trabajo. Esta
fase concluye con el disefio de la solucién revisado y aprobado por el
equipo gerencial del proyecto, conformado por los ingenieros lideres de
cada areay el gerente del proyecto.

Definicion y seleccién del HAREWARE: esta etapa comprende la
definicion de las caracteristicas de los equipos a adquirir para la
operacion del Call Center. Esta fase concluye con la entrega del listado
de equipos requeridos para soportar la operacion, y aprobacion del
Vicepresidente de Planeacién y Desarrollo de Red y Servicios de ETB.
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Disefio y desarrollo del SOFTWARE de las aplicaciones: Consiste en
la definicion de las aplicaciones a utilizar, para brindar el debido soporte
a la operacion de recepcion de reclamos y soporte informético y
navegacion en Internet. Esta definicion debe ser aprobada por el
Vicepresidente de informatica.

Andlisis de perfiles, cantidad y capacitacion de los Agentes
necesarios: en esta etapa se procedera a definir los perfiles de los
Agentes necesarios tanto para la recepcion de reclamos como el soporte
en informatica de servicios de internet, operadores debidamente
capacitados para atender las necesidades de los clientes. Esta fase
concluye con el disefio de la arquitectura revisado y aprobado por el
equipo gerencial del proyecto, conformado por los ingenieros lideres de
cada areay el gerente del proyecto.

Disefio de manuales y dialogos de atencion: Disefio de manuales de
referencia a utilizar durante la solucion de inquietudes de los clientes. Se
debe documentar el proceso de solucion de problemas con el fin de
hacer mas eficiente y eficaz la comunicacion y asesoria al cliente. Esta
etapa se dara por terminada una vez se tenga el disefio definitivo del
manual de referencia con los estandares internacionales de calidad
para que sea utilizado por los operadores. Su aprobacion corresponde al
Vicepresidente Comercial apoyado en la Gerencia de Servicio al Cliente.

Construccion fisica del Call Center: consiste en la implementacion
de la infraestructura, fisica, eléctrica y de red de los disefios aprobados,
los equipos instalados deben ser previamente probados. Esta fase
concluird una vez se entregue la infraestructura construida y sea
aprobada a satisfaccion por el equipo gerencial del proyecto.

Pruebas técnicas de funcionalidad del Call Center: implica la
realizacion de pruebas con los equipos instalados y antes y durante la
instalacion de los mismos. Esta fase termina una vez las pruebas
cumplan con las especificaciones minimas requeridas para cumplir con
las normas de calidad establecidas.

Capacitacion a operadores del Call Center: consiste en capacitar a

los operadores utilizando ingenieros y personas expertas en esta clase
de soluciones. Esta fase termina con evaluacibn a cada operador
aprobada por el Gerente del proyecto.
Puesta en marcha (cierre del Proyecto): consiste en la interaccion e
integracion de todas los elementos del proyecto para la prestacion de los
servicios solicitados por ETB. Esta fase termina con el inicio de la
operacion normal del Call Center y recepciéon por parte del Gerente de
Servicio telefénico al cliente de ETB Regional.
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5.1 ACTIVIDADES:

+ INICIO: Comprende las siguientes tareas:

Propuesta.

Es un documento presentado al cliente ETB donde se expone las
condiciones del proyecto, el costo del disefio e implementacion del Call
Center.

Contrato.

Esta actividad comprende la realizacion del contrato, la lectura del
contrato por parte de ETB, la aceptacion y firmas de ambas partes.

+ PLANEACION: Comprende las siguientes tareas:

L

Alcance.

Esta actividad incluye los procesos necesarios para garantizar que el
proyecto incluya todo y uUnicamente todo el trabajo requerido para
completarlo con éxito. El objetivo principal de esta actividad es definir y
controlar qué se incluye y qué no se incluye en el proyecto. La definicién
del alcance permite desarrollar una descripcion detallada del proyecto.

Tiempo y Costo.

Esta actividad incluye los procesos requeridos para administrar la
finalizacion del proyecto a tiempo. Dentro de esta se definen las
actividades, se estiman los recursos de las actividades, se estima la
duracion de las actividades, se desarrolla el cronograma. De igual forma
se incluye los procesos involucrados en estimar, presupuestar y
controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del
presupuesto aprobado.

Riesgos.

Esta actividad incluye los procesos relacionados con llevar a cabo la
planificacion de la gestion, la identificacion, el analisis, la planificacion de
respuesta a los riesgos, asi como su monitoreo y control en un proyecto.
Se busca aumentar la probabilidad y el impacto de eventos positivos, y
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disminuir la probabilidad y el impacto de eventos negativos para el
proyecto.

Comunicacion y Calidad.

Esta actividad incluye los procesos requeridos para garantizar que la
generacion, la recopilacién, la distribucion, el almacenamiento, la
recuperacion y la disposicion final de la informacion del proyecto sean
adecuados y oportunos; de igual forma incluye los procesos y
actividades de la organizacion ejecutante que determinan
responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el
proyecto satisfaga las necesidades iniciales.

Aprobacién del Plan de Trabajo.

Esta actividad incluye la aprobacion del plan de trabajo del proyecto por
parte de ETB.

Reunion y presentacion plan de trabajo.

Esta actividad incluye la realizacion de una reunion con ETB con el fin
de presentar el plan de trabajo a todos los stakeholders

EJECUCION: Comprende las siguientes tareas

CALCULO DE LA CAPACIDAD DE ATENCION DEL CALL CENTER:
Determina el dimensionamiento del Call Center basado en la proyeccion
de tréfico entrante es decir, las llamadas telefonicas de los clientes o
reclamos por fallas en el servicio, registros historicos de solucion
reportes de falla de la linea basica, servicio de banda ancha y
requerimientos de soporte de Internet.

Andlisis estadistico de reclamos: Consiste en determinar el potencial de
llamadas que realizan los clientes para manifestar las peticiones y
reclamos acerca de la prestacion del servicio, basado en los reportes de
falla atendidos de manera directa en las ventanillas de atencion al
cliente.

Determinacion de la cantidad de solicitudes de soporte en internet frente
a la cantidad de servicios de banda ancha instalados: Hace referencia a
la estimacién de llamadas o solicitudes directas en las ventanillas de
atencion al cliente inherentes al servicio de navegacion en Internet.
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Proyeccion del tréfico entrante de llamadas: se fundamenta en el andlisis
de los dos puntos anteriores para determinar la cantidad de canales que
se deben tener disponibles para la atencién de las llamadas entrantes de
los clientes, bien sea para colocar un reclamo de la linea bésica, del
banda ancha o para obtener orientacién acerca de navegacion en
Internet.

DISENO ARQUITECTONICO: es parte fundamental en el disefio e
implementacién del proyecto, el determinar el espacio fisico y areas
asignadas para el desarrollo de las diferentes actividades relacionadas
con la operacion , administracion, descanso, servicios generales y areas
sociales.

DEFINICION DE INFRAESTRUCTURA: basados en el punto anterior se
requiere definir con exactitud los diferentes componentes que daran
lugar a la estructura de funcionamiento operacional.

o Dimensionamiento de areas: haciendo uso de las diferentes técnicas
de arquitectura se calcularan las dimensiones del salon de
operadoras 0 agentes de servicio, sala de capacitacion, sala de
descanso, cafeteria, oficinas de Administracion y servicios generales

o Disefio de la planta arquitectonica: una vez definidas las areas se
procedera técnicamente a disposicion de las mismas conforme a los
diagramas de flujo de la operacidon optimizando los espacios
buscando en confort y creando ambientes de esparcimiento para los
agentes de servicio el cual redundara en beneficio de la
productividad.

o Estudio y aprobacion de planos: consiste en analizar y revisar las
diferentes opciones de distribucion de la planta para seleccionar y
aprobar la propuesta mas favorable en cuanto a costos y
funcionalidad.

DEFINICION Y SELECCION DEL HARDWARE: en este punto se
determina todos los equipos necesarios que integran el CORE de
comunicaciones, definiendo con exactitud las especificaciones y
requerimientos técnicos de cada equipo previendo la funcionalidad y
escalabilidad de la solucion

o Distribuidor automatico de llamadas ACD: se define aqui el equipo y
software de operacion en la recepcion y distribucion de llamadas,
moddulo estadistico de llamadas atendidas, rechazada, tiempos de
espera, encolamiento, duracion promedio de cada llamada, ranking
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de atencidn, intervencion de la llamada para seguimiento de calidad
del servicio.

o Sistema de grabacién: Tiene como objeto definir las caracteristicas y
especificaciones técnicas del equipo y software de grabacion para
realizar mediciones, tabulaciones e informes de calidad del servicio

o L.VR. (Interactive voice reciver): Se trata de definir las
especificaciones del equipo IV.R., que dara soporte al desborde de
llamadas en los eventos pico para dar atencién permanente y
continua, para logar atender el 100% de las llamadas.

o Coronas (manos libres): Se analiza las caracteristicas ergonémicas y
funcionales de las diademas o coronas de uso de los agentes de
servicio u operadoras del call center.

o Teléfonos digitales: Denominados también micro teléfonos, cumplen
la funcion de medio de recepcidn de la llamada, desvio, espera para
consultar, los cuales deben se analizadas las diferentes opciones y
modelos.

o Switch de 24 puertos CAJUN P133T: Sistema de conmutacioén el cual
recibe el trafico entrante de llamadas y las enruta al ACD

DEFINICION Y SELECCION DEL SOFTWARE: En esta seccion de
clasifica y define el software requerido para dar soporte a la operacion
de atencidn, orientacion y solucion al cliente

o Revision y andlisis de las aplicaciones a utilizar: se analiza la
utilizacion de los aplicativos que serviran de plataforma como son:
SIMRA, CONFIGURADOR DE SERVICIOS, SISTEMA DE GESTION
DE SOLICTUDES, y sofware de soporte para interactuar con el
cliente en tiempo real.

ANALISIS DE CANTIDAD DE AGENTES: definir la planta de personal
para la operacion del call center.

o Calculo de la cantidad de agentes a utilizar: esta actividad define el
célculo de necesidad de agentes de servicio, basado en la
proyecciéon de llamadas entrantes que requieren atencion en cuanto
a reclamos o soporte en Internet.

DEFINICION Y SELECCION DE MOBILIARIO AREAS DE
CAPACITACION Y DESCANSO: uno de los aspectos importantes a
considerar es el considerar las condiciones en las que deben
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desempeniarse los agentes de servicio, las cuales deben ser
confortables y con espacios de relajacion para aliviar la tension y estres,
intrinseco a la atencion telefénica.

o Dotacion cafeteria: Dentro de los espacios de esparcimiento y
descanso hay que calcular, disefar el area en la cual los Agentes de
Servicio

o Dotacion sala de descanso

o Dotacion Vestier: Implementar un espacio exclusivo para cada
operador o trabajador del sitio donde operara el Call Center

o Dotacion salon de capacitacion: donde se encuentren todos los
elementos necesarios para la capacitacion de los operarios.

GESTION DE ADQUISICION: Se tendran en cuenta todos los
elementos, herramientas, equipos y materiales necesarios, igualmente la
mano de obra para el montaje final del Call Center.

o Invitacion de proveedores a cotizar en forma directa: Es un sistema
de contratacion utilizado en ETB y mucho mas corto que una
licitacion.

o Adjudicacion, elaboracion y suscripcion de la aceptacion de oferta:
Se analizan las ofertas presentadas y se escoge la que mas
beneficie a la empresa.

IMPLEMENTACION DEL CALL CENTER: Montaje fisico del Call Center:
Se inicia el montaje del Call Center de acuerdo a disefios

o Asignacion del area del Call Center: el area donde funcionara el Call
Center sera construida con todas las especificaciones técnicas
definidas para este tipo de funcién

o Adecuacion de areas disefiadas: esta adecuacion se realizara
haciendo uso de un contrato con personal especializado y de
acuerdo a disefos.

o Montaje de divisiones modulares: divisiones de la mejor calidad para
mayor durabilidad.

o Acta de pruebas y recibo trabajos MEPAL: todo trabajo sera
debidamente documentado con actas las cuales seran utilizadas
como soportes en el pago de las cuentas de cobro.
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Montaje de la red eléctrica: Cumpliendo con las normas técnicas
exigidas de acuerdo al codigo eléctrico nacional NEC.

Acta de pruebas y recibo trabajos eléctricos: todo trabajo eléctrico
ser& recibido por medio de acta de recibo a satisfaccion soportada
por los respectivos protocolos de prueba de las instalaciones
eléctricas.

Montaje del cableado estructurado: es importante seguir todos los
lineamientos del disefo para lograr un eficiente funcionamiento de la
solucion.

Acta de pruebas y recibo trabajos de cableado estructurado: soporte
de recibo a satisfaccion de las actividades programadas dentro del
cableado estructurado.

Montaje del sistema de aire acondicionado: todo equipo necesita
refrigerarse para un 6ptimo desempefio. Al igual que se debe tener
un confortable lugar de trabajo para los operadores.

Acta de pruebas y recibo de trabajos aire acondicionado: soporte de
recibo a satisfaccion.

Montaje del sistema de iluminacion: siguiendo el disefio

Acta de pruebas y recibo trabajos de iluminacion: soporte de los
trabajos

Montaje de equipos y elementos de comunicacion: siguiendo el
disefio propuesto

Montaje de computadores siguiendo el disefio

Acta de pruebas y recibo montaje computadores: soporte de recibo a
satisfaccion

Instalacién del ACD: de acuerdo a disefio del proyecto

Acta de pruebas y recibo de instalacién del ACD: elaborada por la
Interventoria del proyecto la cual contiene los protocolos de pruebas
de los equipos instalados.

Instalacién del equipo de grabacion de acuerdo a disefio presentado

Acta de pruebas y recibo instalacion del equipo de grabacion:
elaborada por la Interventoria del proyecto la cual contiene los
protocolos de pruebas de los equipos instalados.
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o Instalacion I.V.R (interactive voice reciver) de acuerdo a disefios.

o Acta de pruebas y recibo de instalacion I.V.R: elaborada por la
Interventoria del proyecto la cual contiene los protocolos de pruebas
de los equipos instalados.

o Instalacion de teléfonos digitales: de acuerdo a disefio y con las
caracteristicas técnicas exigidas en los contratos.

o Acta de pruebas y recibo de teléfonos: elaborada por la Interventoria
del proyecto la cual contiene los protocolos de pruebas de los
equipos instalados.

o Instalacion de coronas (manos libres) : segun disefio

o Acta de pruebas y recibo de instalacion de coronas: elaborada por la
Interventoria del proyecto la cual contiene los protocolos de pruebas
de los equipos instalados.

o Dotacion de mobiliario: cdmodo confortable para lograr un buen sitio
de trabajo

o Acta de recibo de mobiliario: elaborada por la Interventoria del
proyecto la cual contiene los protocolos de pruebas de los equipos
instalados.

o Puesta en marcha del Call Center: pruebas en frio y en caliente para
lograr mayor eficiencia en el funcionamiento del Call Center.

o Integracion y prueba de equipos de comunicacién: verificando las
pruebas iniciales

o Acta de entrega del Call Center: acta con la cual se termina el
proyecto de implementacion de un Call Center y se inicia el
funcionamiento del mismo

SEGUIMIENTO Y CONTROL: Comprende las siguientes tareas:
e Comité Seguimiento.

Esta actividad comprende una reunion con el gerente del proyecto de
ETB, en la cual se expone el avance del proyecto, el estado de los
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riesgos, el estado actual del proyecto, inconvenientes presentados, entre
otros.

e Informe Comité Seguimiento.

Esta actividad comprende la realizacion del informe o acta de
seguimiento con todos los temas tratados en la reunién de seguimiento,
este también incluye los compromisos.

CIERRE: Comprende las siguientes tareas:
e Lecciones Aprendidas.

Esta actividad comprende una reunién con el gerente del proyecto de
ETB y las personas que este desee invitar, en la cual se expone las
lecciones aprendidas luego de finalizar el proyecto.

e Acta de Cierre del Proyecto.

Esta actividad comprende la realizacion de un acta de cierre o
finalizacion del proyecto en la cual se plasma todos los entregables en
un 100%. Se entrega dicha acta al gerente del proyecto de ETB y se
solicita una firma si esta a conformidad.

6. GESTION DE CALIDAD DEL PROYECTO

6.1.SISTEMA DE CALIDAD EN LAS LLAMADAS RECIBIDAS

Dependiendo del tamafio y en muchos casos del tipo de servicio proporcionado
todos los Call Center de hoy se enfrentan, en mayor o menor medida, al mismo
reto; como cumplir o incluso exceder las expectativas del cliente de forma
consistente y en todas y cada una de las llamadas.

Podemos definir la calidad como la diferencia entre las expectativas del cliente
y lo que realmente obtiene, de lo que se deduce que el momento de la verdad
en la calidad del servicio es cuando el agente habla realmente con el cliente.
Si se analizan en detalle las expectativas del cliente se llega rapidamente a la
conclusién de que solamenteuna pequefia parte de la responsabilidad sobre la
calidad es directamente achacable al Call Center, que no deja de ser el eslabén
final en la cadena productiva de la empresa.

Pero el Call Center, como centro neuralgico de las comunicaciones con los
clientes, es el punto donde se ponen de manifiesto todas las debilidades y
fortalezas de la empresa y, por tanto, es el punto donde medir lo que ocurre
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para extraer conclusiones que generalmente afectaran a toda la organizacion.
Por tanto el desafio del Call Center de hoy esta en conciliar la satisfaccion del
cliente, el nivel de servicio, la calidad, y la reduccion de costos. Es un trabajo
especifico de creacién de informacion con tecnologias digitales, y es por tanto
produccién en masa dentro de la sociedad de la informacion.

La grabacion inteligente bien aplicada puede marcar diferencias:
Reduciendo

» Eltiempo empleado en las reclamaciones de los clientes

o Eltiempo empleado en la evaluacion de los agentes

e Laduracion de las llamadas

« El nimero de llamadas repetidas

« El desgaste del agente (rotacion)

e Las reclamaciones en las que, innecesariamente, se da la razon al
cliente

Incrementando

e La satisfacciéon del cliente

e Las habilidades de los agentes

o La eficacia de los procesos

e La eficacia de la formacion

e El nimero de evaluaciones realizadas
o La fidelidad del cliente

e La conversion en ventas

6.2.Evolucion de los sistemas de grabacion.

Las tecnologias para gestion de calidad se han basado desde sus origenes en
los sistemas de grabacion de llamadas que han evolucionado desde los
primitivos sistemas analdgicos sobre cinta utilizados como respaldo de las
transacciones por imperativo legal, a los modernos sistemas de analisis donde
la grabacién es uUnicamente un componente mas de un complejo sistema
analitico de informacion
gue puede ayudar a determinar qué hay que hacer para:

e Reducir el numero de llamadas por cliente y mejorar el servicio al cliente
al mismo tiempo.

e Aumentar las habilidades de los operadores, reducir la rotacion y reducir
los costos de formacion al mismo tiempo.

e Hacer mas transacciones por teléfono y reducir el riesgo asociado con
estos modelos de negocio.

e Saber qué esta ocurriendo en el Call Center cuando se manejan cientos
de interacciones cada dia.
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La solucion pasa por aumentar la inteligencia aplicada al andlisis de la
informacion. Evidentemente para llegar a tener procesos efectivos y servicios
con valor hay que partir de la base: grabacion. La grabacion de llamadas puede
servir inicialmente como respaldo de las transacciones. Pero al final resulta ser
una enorme fuente de datos que podemos y debemos explotar. La utilizacién
de herramientas para la gestion de la calidad es el siguiente paso. Con estas
utilidades se afladen datos y procesos que nos permitirdn convertir todos estos
datos en informacion. Y por altimo
la aplicacion de més inteligencia sobre toda la informacién generada permitira
convertir la informacion en conocimiento que aporte valor real a la empresa.

6.3. Tecnologias de grabacion

La grabacion basica: Muchas veces, en la pretensién de ahorrar costos, se
opta por lo que se conoce como grabacion selectiva. Es decir seleccionar al
azar y grabar un porcentaje de las llamadas recibidas. Esto es una estrategia
equivocada pues resulta imposible a priori determinar la tipologia de las
llamadas e imposible, por tanto, recoger las llamadas excepcionales (de alto
riesgo o de alta oportunidad) que son las que requieren un analisis y
seguimiento minucioso.

La aplicacion del concepto de retencion selectiva permite evitar este problema
ya que se apoya en la grabacion y analisis de todas las llamadas y su
informacion asociada a través del CTIl, CRM, etc. para obtener una vision
completa de las llamadas de excepcion, desencadenar las acciones adecuadas
a cada caso, y decidir posteriormente qué interesa almacenar y qué desechar.
Si esto lo combinamos dentro de un circuito de trabajo capaz de hacer llegar la
informacion a las personas que la necesitan estaremos en el camino de
conseguir “Actionable Intelligence”:

1. Mostrar automaticamente las interacciones criticas o excepcionales.

2. Marcar automaticamente aquellas interacciones que demuestran la
necesidad de un cambio.

3. ldentificar las tendencias ocultas.

4. Buscar automaticamente dentro de las interacciones y extraer las claves de
informacion que afectan al negocio.

Para medir lo que ocurre deben disefiarse métricas alrededor de los resultados
sobre lo que nuestros clientes esperan de nosotros, es decir, dirigir el Call
Center por los resultados que obtiene el cliente, y ser capaz de poner a
disposicion de los responsables del Call Center el conocimiento de lo que esta
pasando; extraer conclusiones, descubrir tendencias, y exponer las raices de
los problemas. Las tecnologias basadas en mineria de datos y el analisis de la
conversacion (speech analitics) pueden aportar estas funcionalidades. Toda
esta tecnologia debe estar completamente integrada no Unicamente para
facilitar su manejo, lo que permitira concentrar los esfuerzos en alcanzar los
objetivos, sino también para que la informacién fluya en los dos sentidos de
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forma que las conclusiones del “analisis inteligente” se puedan utilizar
inmediatamente en la gestion diaria del contact center.

6.4. CRITERIOS DE ACEPTACION DE LOS ENTREGABLES

También se establecen ciertos criterios de aceptacion de los entregables.
Estos documentos deben ser cumplidos en su totalidad para que se pueda
dar por aceptado un entregable obteniendo el resultado deseado y un alto
nivel de satisfaccion de las partes involucradas.

Entregables Criterios de Aceptacion
Disefio arquitectura del call Documento de aceptacion del disefio
center
Pruebas piloto de Protocolos de aceptacion de la prueba piloto

funcionamiento de la solucién

6.5.DEFINICION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Es necesario definir Aseguramiento de la Calidad (QA) para el proyecto
respondiendo como minimo a las siguientes preguntas:

¢,Qué medidas va a adoptar para garantizar que la calidad se basa en el
producto?

Todas las areas relacionadas en el proyecto se les realizara las pruebas de
calidad una vez sea terminada su implementacion.

¢,Coémo va asegurarse de que las pruebas se hacen? ¢Como define
usted el "adecuado”?

Las pruebas a realizar estan consignadas en un check list, las cuales se
deben cumplir el 100% de los items que en cada una de ellas se registra
para aceptarlas.

¢,Cual es la base del equipo de trabajo para este plan? Ellos entienden
sus responsabilidades?

El equipo encargado de realizar las pruebas tiene como base para su
trabajo los check lists. Si se encuentra que alguna de estas areas no pasa
la prueba en sus entregables, se proceder de inmediato con su solucion.
Cuando se detecte una falla, esta se debe informar a tiempo para tomar las
medidas correctivas correspondientes al caso.
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¢COmo va a garantizar que los requisitos son correctos, completos y
reflejan con precision las necesidades del cliente?

El proyecto tiene inicialmente la ejecucion de un Site Survey en donde se
determinara el alcance y los requerimientos necesarios para llevar a cabo el
proyecto. Después de esto el equipo de Disefio e Ingenieria desarrollaran
un disefio para su aprobacion y visto bueno realizado en una reunién con
todas las areas del proyecto, para iniciar la etapa de instalacion.

¢,Como verificara que las especificaciones son acordes a los
requerimientos?

Los Check list se basaran unas funcionalidades y caracteristicas generadas
por expertos en instalacion, manejo y control de call center. Teniendo en
cuenta el mercado objetivo del producto.

¢, Qué medidas va a adoptar para garantizar que el plan del proyecto
(por ejemplo, se sigue Plan de Gestion del Riesgo, Plan de Gestion del
Cambio, Plan de Adquisiciones)?

El proyecto esta basado en los lineamientos del PMI por lo cual se tendran
en cuenta las 9 areas de conocimiento. Adicional a esto se tendra un Plan
de Control de Cambios, en donde se evaluara el cambio que se solicita
hacer y este sera aceptado siempre que se tenga la aprobacién de los
stakeholders y no cambie el alcance del proyecto.

¢,Qué medidas va a adoptar para garantizar que los proveedores les
suministran productos de calidad adecuada?

Con nuestros proveedores tenemos acuerdos contractuales en donde se
comprometen a entregarnos los equipos y demas elementos necesarios
para este proyecto en los tiempos establecidos, estos elementos son de
primera mano y con garantia.

6.6.SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA CALIDAD

Esta etapa se concentra principalmente en identificar los factores de calidad
mantenerlos y potenciarlos. La calidad debe ser controlada continuamente
manteniendo estandares que permitan satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y ser reconocidos por estos como excelentes facilitadores
de soluciones. A continuacion se plantean algunos interrogantes que nos
pueden dar una directriz sobre el camino a seguir en esta etapa.
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¢Qué auditorias y revisiones son necesarias y cuando se llevara a
cabo?

Al finalizar la instalacién por parte de cada una de las areas se llevara a
cabo una revision de los items que componen la lista de chequeo con el fin
de verificar si se esta realizando adecuadamente el plan de calidad.

¢,COmo se reportard y resolver4d la variacion en los criterios de
aceptacion?

Cuando se encuentren diferencias entre lo ejecutado y el criterio de
aceptacion definido, el integrante del equipo del proyecto que encuentre
esto tiene que reportar inmediatamente al su lider de area técnica quien se
encarga de liderar la solucién sin modificar el alcance, el tiempo y el costo
del proyecto, de no ser asi, este Lider notificara al gerente del proyecto
quien evaluara la situacion y presentara el cambio al comité de control de
cambios de ser necesario.

¢,Qué medida para determinar si el proyecto esta dentro del
presupuesto?

e Mediciones por medio de la curva S
e Linea Base de costos

¢,Qué medida para determinar si el proyecto esta dentro del
cronograma?

e Anadlisis de medicion del rendimiento técnica de valor ganado

e Para medir si el proyecto esta fuera del presupuesto establecido se
utilizaran los indices CV y el CPI
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7. GESTION DE RECURSOS HUMANOS DEL

PROYECTO

Los recursos humanos son los encargados de llevar a buen término el
proyecto, sobre ellos descansa toda la responsabilidad del éxito o el fracaso,

encabezados por el gerente de proyecto.

7.1. ORGANIGRAMA INTERNO DEL PROYECTO

El recurso humano destinado para hacer realidad este proyecto esta

conformado por:

CARGO

Nombre

Vicepresidente Comercial

Miguel Felipe Porto carrero

Presidente

Sergio Satizabal Hormasa

Gerente del Proyecto

Eugenio Bernal Bautista

Técnico telefonia privada ETB

Fredy Garcia Celeita

Gerente de Servicios Administrativos

Oscar Ilvan Martinez
Hosman

Profesional especializado Vicepresidencia de informatica

Sandra Patricia Sanchez
Matinez

Profesional Il Direccién de Inmuebles y Control de Propiedades

Sandra Marlen Prieto
Gutierrez

Profesional 1ll Gerencia de Soporte Operativo y Gestion
Contractual

Rubén Dario Gonzalez

Ingeniero del proyecto, contrato MEPAL S.A.

Juan Riafio Rodriguez

Ingeniero del proyecto , Contrato Solo Redes Ingenieria

Jairo Camelo Ramirez

Ingeniero del proyecto , Contrato ITELCA, Cableado estructurado

José Vicente Rangel

Coordinador de Energia ETB

Hernando abondano Pérez

Gerente de Informatica

Janeth Garcia Sandoval

Soporte informatico, Contrato Comware

Jorge Medina Beltran

Coordinador de Energia ETB y Aire acondicionado

Julio Pérez (Coordinador)

Coordinador de ilumincién, Servicios Generales

Ingeniero Julian Medina

Gerencia de ventas ,Contrato SIEMENS

Paola Castafieda Ramirez

Ingeniero soporte del Proveedor NICE LOG

José Zapata Rojas

Ingeniero Contrato suministro , sistema de voz interactiva

Miguel Camero Guzman

Ingeniero Contratista SIEMENS microteléfonos y diademas

Rosario Gutérrez Garcia

Coordinador de ventas Muebles y Accesorios, Contrato Mubles
para oficina

Martha Ramos Garcia

Gerente Comercial

Clara Ortiz

Se definidé una estructura organizacional al interior del proyecto definiendo los

roles y dependencias de cada miembro del equipo.
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7.2.ORGANIGRAMA INTERNO DEL PROYECTO

Ingenieros de
Soporte

Lider Técnico

Ingenieros de
Tecnologia

Gerencia , _
Operativa Lider Funcional
Ingenieros de

Informatica

Lider de Coordinador de
Logistica Operaciones

S
Lider
— Administrativo

Gerente de .
Proyecto

Gerencia Lider de
Administrativa Comunicaciones

Analista de
Cartera

Lider de Coordinador de
—— Adquisiciones Compras
Gerencia . .

Comercial
Lider de Coordinador de
Contratos Contratacion

7.3.MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y CARGAS DE TRABAJO POR
EQUIPOS O PERSONAS.

La matriz de responsabilidades se toma del cronograma, donde se
relacionan las actividades con los miembros del equipo que intervienen en
la ejecucién de estas y que asumen el papel de responsables del
cumplimiento de las mismas.
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ld |Mombre de tarea Duracidn Comienzo Fin Predecesoras Mombres de los recursos
1 DISEHO E IMPLEMEHTACION DE UN CALL CENTER PARA ETB 38,5 dias lun 040110 jue 250210
2 HICI) 3 diag lun 0401 110 mié 06110
3 Propuesta 2 dias lun 040110 mar 050110 Clara Criz
4 Cantrato 1 dia mié 0601710 mié 0601410 |3 Eugenio Bernal
5 PLAHEACION 17 dias jue 07/ A0 vie 28/01 10 -
B Alcance 4 diaz jue 070110 mar 120110 4 Eugenio Bernal
7 Tiempo v Costo 4 diaz mié 13501110 un 150110 |6 Eugenio Bernal
g Riesgos 4 dias mar 190 M0 vie 2204 M0 7 Eugenio Bernal [ |
9 Camunicacion y Calidad 3 diss lun 25010 mié 2701410 |8 Eugenio Bernal
10 Aprobacion del Plan de Trabajo 1 dia jue 2810110 jue 2501410 |3 Eugenio Bernal
M Reunion y presentacion plan de trabajo 1 dia vig 259/0110 wie 29,0140 |10 Eugenio Bernal
12 EJECUCION 18,5 diaz lun 002010 Jue 250210 |11
13 CALCULO DE LA CAPACIDAD DE ATENCION DEL CALL CENTER 4,38 dias lun 010210 wie 051210
14 isi: istico de recl 4 horas lun 010210 un 01020 |11 Ingeniero Fredy Garcia
15 Determinacio i de icit de soporte en internet fre 3 horas lun 010210 un 010210 |11 Ingeniero Fredy Garcia
16 Proyeccion del trafico entrante de llamadas 4 diaz lun 010210 wie 0502410 |15 Ingeniera Fredy Garcia
17 DISEIO AROUITECTONICO 9 diag lun 002010 jue 110210
18 DEFIHICIGH DE INFRAESTRUCTURA 3 dias lun 010210 mié 030210
19 Dimensionamiento de ireas 1 dia lun 010210 un 01020 |11 Ingeniero Fredy Garcia
20 Diseiio de la planta arquitectonica 1 dia mar 020210 mar 020210 19 Ingeniero Fredy Garcia
21 Estudio y aprobacion de planos 1 dia mig 030240 mié 030210 20 Ingeniera Qscar lvan Maya
22 DEFIHICION ¥ SELECCION DEL HARDWARE 9 diag lun 002010 jue 110210
23 Distrubuider automatice de llamadas ACD 1 dia lun 010210 un 04 02M0 |11 Ingeniero Fredy Garcia
24 Sistema de grabacion 1 dia lun 010210 lun 010210 11 Ingeniero Fredy Garcia
25 LVR. {Interactive voice reciver) 1 dia lun 010210 un 010210 |11 Ingeniero Fredy Garcia
26 Coronas {manos libres) 2 horas jue 110210 jue 110210 |11 Ingeniera Fredy Garcia
27 Teléfonos digitales 4 horas Jjue 1102010 Jue 11020 |11 Ingeniero Fredy Garcia
28 Switch de 24 puertos CAJUN P133T 1 dia jue 110210 jue 110240 11 Ingeniero Fredy Garcia
29 DEFINICION ¥ SELECCION DEL SOFTWARE 2 diag lun 00210 mar 0202110
30 Revision y analisis de las aplicaciones a utilizar 2 dias lun 010210 mar 020210 11 Ingeniera Sandra Sancher
H ANALISIS DE CANTIDAD DE AGENTES 2.5 dias lun 01402010 mig 030210
32 Célculo o la cantidad de agentes a utilizar 1 hora lun 0102010 un 01 020 |11 Equipa del Proyecto
33 DEFIHICIGN ¥ SELECCION DE MOBILIARIO AREAS DE CAPACITACION 0,5 dias mig 0302010 mié 030210
3 Dotacion cafeteria 1 hora mié 030210 mié 0302410 |30 Ingeniera Sandra Pristo
35 Dotacion sala de descanso 1 hora mig 030210 mie 030210 | 34 Ingeniera Sandra Prieto
36 Dotacion Vestier 1 hora mig 030240 mié 030210 35 Ingeniera Sandra Prieto
k) Dotacién salén de capacitacion 1 hora mié 03502010 mid 0302410 | 36 Ingeniera Sandra Pristo
a8 GESTIOHN DE ADQUISICION 3 dias mié 030210 Jun 050210 Ingeniero Rubén Gonzélez
39 Invitacidn de proveedores & cotizar en forma directa 3 diss mié 030210 lun 0802110 Ingeniero Rubén Gonzalez
40 Adjudicacion, elaboracion y suscripcion de la aceptacion de oferta 3 dias mig 030210 lun 0&M02H0 37 Doctor lzam Haucher
H IMPLEMENTACION DEL CALL CENTER 13 dias lun 020210 jue 250210
42 Asignacion del drea del Call Center 3 diss lun 0302010 Jue 1102410 40 Arguitecto Oscar lvan May:
43 Adecuacion de freas dizefiadas 5 dias jue 1140210 jue 180210 |42 Ingeniera Sandra Prieto
44 je de divisik lulares 5 diss Jue 180210 Jue 2510210 Contrato MEPAL
44 Acta de pruebas y recibo trabajos MEPAL 3 horas Jue 180210 Jue 1802410 |43 Ingeniera Sandra Pristo
46 Hontaje de la red eléctrica 3 dias jue 180210 mar 230210 43 Contrato de tendido de red
47 Acta de pruebas v recibo trabajos eléctricos Jhoras jue 180210 jue 1802410 43 Ingeniera Hernando abonds
43 Montaje del cableado estructurado 3 diss Jue 180210 thar 230210 43 Contrato ITELCA de cablea
43 Acta depruebas y recibo trabajos de cableado estructurado 3 horaz Jjue 130210 Jue 130240 |43 Ingeniera Jansth Garcia
a0 M je del si de aire lici ( 5 dias jue 180210 jue 2502410 |43
Bl as y recibo de trabajos aire acondicionado 3 horas jue 180210 jue 18102410 43 Julio Pérez (Coordinador)
52 de il inaci 4 diaz Jjue 130210 mid 240210 | 43 Ingeniera Julian Meding
53 Acta de pruebas y recibo trabajos de iluminacion 3 horas jue 180210 jue 1802410 |43 Ingeniera Sandra Prieto
54 M. je de equi el de icaci 3 diaz jue 180210 mar 230210
248 Montaje de computadores 3 diss Jue 180210 thar 230210 53 Contrato Commeavare
a6 Acta de pruebas y recibo montaje computaores S horaz Jjue 130210 wie 1910210 | 53 Ingeniera Jansth Garcia
ar instalacion del ACD 2 dias jue 180210 un 220210 |53 Contrato SIEMENS
58 Acta de pruebas vy recibo de instalacion del ACD 3 diaz jue 180210 mar 230210 53 Fredy Garcia Celeta
29 Instalacién del equpo de grabacién 3 diss Jjue 130210 thar 230210 53 Proveedaor MCE LOG
B0 Acta de pruebas y recibo instalacion del equipo de grabacion 3 dias jue 180210 mar 230210 53 Fredy Garcia Celeita
E1 instalacion LV.R (interactive voice reciver) 3 diaz jue 180210 mar 230210 53 Proveedor adudicado
62 Acta de pruebas y recibo de instalacién LV.R 3 horas Jue 180210 wie 190210 |53 Fredy Garcia Celeita
B3 ion de C igi 4 horas jue 180210 vie 190210 53 Contratizta SIEMENS
64 Acta de pruebas yrecibo de telefonos 2 horas jue 180210 wie 1902410 |53 Fredy Garcia Celeta
63 Instalacién de coronas {manos libres) 3 horaz Jjue 130210 wie 1910210 | 53 Contrato SIEMEMS
66 Acta de pruebas v recibo de instalaciéon de coronas 1 hora jue 180210 jue 1802410 |53 Fredy Garcia Celeita
B7 Dotacién de mobiliarie 0,13 diaz wie 190210 wie 19002110 Contrato Mubles para oficin
63 Acta de recibo de mol ric 1 hora vie 19/0210 vie 1910210 | BB Ingeniera Sandra Prieto
B3 Puesta en marcha del Call Center 1,25 diaz vig 1900210 un 2210240 Equipo del Proyecto
70 Integracién y prueba de equipos de comunicacion 1 dia wie 1910210 un 220210 |65 Equipa del Proyecto
bl Acta de entrega del Call Center 2 horas lun 2210210 lun 220240 |70 Gerente y Equipo Administr
T2 SEGUIMIENTO ¥ CONTROL 15,25 diag vig 28110 vie 190210
73 Comité Seguimiento 1 1 hora vie 280110 vie 28/0110 Eugenio Bernal
T4 Informe Comité Seguimiento 1 2 horas vig 290110 vie 2910110 Eugenio Bernal
75 Comité Seguimiento 2 1 hora wig 050210 vie 050210 Eugenio Bernal
76 Informe Comité Seguimiento 2 2horaz wie 050210 wie 0502110 Eugenio Bernal
7 Comité Seguimiento 3 1 hora wie 12102010 wie 1210210 Eugenio Bernal
75 Informe Comité Seguimiento 3 2 horas vie 1210210 vie 1210210 Eugenio Bernal
73 Comité Seguimiento 4 1 hora vig 190210 vie 1910210 Eugenio Bernal
a0 Informe Comité Seguimiento 4 2 horas vig 1900210 wie 19,0210 Eugenio Bernal
81 CIERRE 0.5 dias lun 220210 lun 220210
&2 Lecciones Apri las 4 horas lun 220210 lun 220210 |71 Eugenio Bernal
83 Acta de Cierre del Proyecto 4 horas lun 220210 lun 220210 71 Eugenio Bernal
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El plan de comunicaciones describe la estructura de comunicacion entre los
stakeholders del proyecto, muestra el flujo de aprobacion de documentos, las
necesidades de comunicacién identificadas y la conformacion de los diferentes
comités que participaran durante el proyecto.

8.2.Aprobacién de Documentos

Para la aprobacion de cualquier entregable del proyecto se debe seguir el flujo
gue se presenta en esta seccion. Es importante resaltar que se tiene un plazo
maximo de 4 dias habiles para hacer la evaluacion de cada documento. Si se
cumple este plazo, el entregable se dara por aprobado y cualquier cambio que
deba realizarse sera manejado como un control de cambios.

8.3.Control de Cambios

En seguida se presenta el proceso para la generacion y aprobacion de un
control de cambios.

SOLICITUD DE EVALUACION

APROBACION

COMUNICAR

INICIO NUEVOS » NUEVOS NO——p
REQUERIMIENTOS REQUERIMIENTOS ? RECHAZO
A
T
PLANILLA PLAN DE
MANEJO DEL
CAMBIO
A 4
A
EJECUCION DEL
CAMBIO FIN
Descripcién del flujo
Actividad  del | Descripcion Medios de
flujo comunicaciéon
Solicitud de | EI Gerente del Proyecto de ETB debe | Email con
nuevos diligenciar la plantilla referente al cambio y | plantilla de
Requerimientos | enviarla al Gerente de Proyecto encargado | control de
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de la construccion del call center. cambio
Evaluacion Con base a la plantilla entregada por ETB, | Email,
Nuevos se identificara el esfuerzo necesario como | personalmente,
Requerimientos | los riesgos e implicaciones del cambio plantilla

Aprobacion Se reune el comité directivo del proyecto | Personalmente
encargado de la construccion del call center
para validar la informacién del cambio
Comunicar Después de analizar el cambio y el impacto | Personalmente,
Rechazo ante el proyecto, si el comité directivo del | acta, plantilla,

proyecto encargado de la construccion del
call center rechaza el cambio, éste se
notificara mediante un acta de la reunién
donde se rechaza, adjuntando la plantilla
del cambio como soporte

Plan de manejo | Una vez aprobado el cambio por el comité | Documentos
del cambio directivo del proyecto encargado de la | plan de
construccion del call center, se actualizara | proyecto
toda la documentacion del plan del proyecto
para su aprobacion (firma por parte de
ETB) y posterior ejecucion
Ejecucion del | Se continuara la ejecucion del proyecto con | Personalmente
Cambio base al cambio realizado en la

documentacion del plan de proyecto del
cambio aprobado
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8.4.Diagrama de procesos de aprobacion de documentos

En seguida se presenta el proceso para la aprobacion de un documento
entregable del proyecto:

Descripcion del flujo

actProcesoEntregable /
Ima
®
™
3
=
a Ertrégs del documenis L__ Corvecciomms
Q j
o
B Gene i Lidn
s e Pobeckn oM
|| datumenio
o
m| {Oswuion respectva :
= e | s pEsEnba dasurenn
1]
i
®
Fimml
Actividad del Descripcion Medios de
flujo comunicacion
Entrega el Dada la terminacion de un entregable del Email
documento proyecto, o la correccion del mismo, se
procede a la entrega del mismo.
Distribucion Consiste en la entrega para la evaluacion a Email,
respectiva los respectivos evaluadores del entregable personalmente
del
documento
Evaluacion Procedimiento de analizar la calidad vy Personalmente
del consistencia del entregable
documento
Correcciones Se realizan las correcciones respectivas Personalmente
cuando el documento no sea aprobado.
Generacion Una vez se aprueba el documento, se Personalmente
del acta de procede a la realizaciéon de lacta de entrega,
aprobacién y hacer sus respectivas firmas.
del
documento
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8.5.Responsable de Aprobacion de documentos

El responsable de aprobar todos los entregables del proyecto sera el gerente
de proyecto por parte de ETB.

8.6.Necesidades de Comunicacioén Identificadas

Comunicacion Provista por Interesados Frecuencia Programacion Documentacion
Prerrequisito
Email con el | Clara Ortiz, Gerente | Gerente del proyecto por | Semanal Todos los viernes Seguimiento de Avance
Informe de | del proyecto | parte de ETB.
Avance encargado de la Seguimiento de Riesgos
construccion del call
center Pendientes del proyecto
Estado de actividades del
proyecto
Comité Operativo | Equipo de trabajo de | Todas las personas que | Semanal Todos los miércoles | Seguimiento cronograma
ETB ETB estan involucradas en la 4:00 — 5:30 pm de actividades.
recepcion de las fases del
proyecto encargado de la SegUn la agenda de ETB
construccion del call center notificara al gerente del
proyecto encargado de la
construccion  del  call
center con 2 dias habiles
de anticipacion la solicitud
de la participacion del
equipo de trabajo del
mismo
Publicacion de | Gerente del proyecto | ETB Eventual Eventual Con cada modificaciéon o
avances del | encargado de la avance, el gerente del
proyecto en el | construccion del call proyecto encargado de la
cronograma center construccion  del  call
center enviara a ETB el
cronograma  actualizado
para que ETB publique
esta informaciéon en su
portal
Comité Operativo | Coordinador Coordinador ETB y Gerente | Semanal Martes y eventual si | Matriz de compromisos
interno proyecto ETB, | del proyecto del call center el tema lo requiere
Gerente del
Proyecto encargado
de la construccién
del call center
Reuniones de | ETBy/o Gerentedel | Equipo de trabajo del | Eventual Eventual Segun el tema a tratar
trabajo Proyecto encargado | proyecto de ETB vy del
de la construccién | Gerente del Proyecto
del call center encargado de la
construccion del call center
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A continuacion se definiran los dos comités y sus responsabilidades.

Funciones Comité Directivo

Funciones Comité Operativo

¢ Mantenerse informados sobre el
avance del proyecto.

e Verificar el estado del proyecto.
Cumplimiento de hitos y revision
del estado de los riesgos criticos
del proyecto.

e Tomar decisiones que permitan
corregir 0 ajustar el curso normal
del proyecto.

e Aprobar controles de cambio que
surjan a lo largo del proyecto.

e Motivar a los participantes del
proyecto sobre la importancia del
desarrollo del mismo.

e Este comité se reunird cuando
sea necesario por lo menos una
vez mensualmente.

Definir y cumplir cada una de las
actividades planeadas.

Actualizar el registro de riesgos con
los eventos sucedidos durante la
semana.

Se deben revisar las actividades
criticas tanto de la semana que se
termina como de la que comienza.

Hacer seguimiento cada 8 dias del
proyecto para tomar medidas y
acciones correctivas

Reportar al comité directivo todas
las situaciones que impidan el
normal desarrollo del proyecto.

El comité se reunira cada 8 dias.
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9. GESTION DE RIESGOS DEL PROYECTO

Riesgo: Cualquier circunstancia, amenaza, acto u omision que pueda
impedir el logro de los objetivos estratégicos o la viabilidad de nuestro
modelo de negocio.

9.1.PLAN DE RIESGOS

Para poder realizar una eficiente Gestién del Riesgo, debemos tener en
cuenta las siguientes definiciones:

- Factor de riesgo: Condicion o circunstancia que afecta o podria afectar
la operacion de un proceso y que contribuye a la materializacién del riesgo.

- Evento: Incidente o situacién que ocurre en determinadas condiciones de
tiempo y lugar, y puede afectar los objetivos de un sistema.

- Consecuencia: Medida absoluta del resultado de la materializacion del
riesgo. Por ejemplo: reflejando pérdidas economicas, de mercado, dafio
materiales, victimas, entre otras.

- Probabilidad: Posibilidad que un factor de riesgo ocurra.

- Impacto: Medida relativa de como las consecuencias de un evento
afectan el proceso en evaluaciéon. Mide la gravedad que el riesgo puede
tener sobre el sistema.

- Evitar: Consiste en no realizar, sustituir o eliminar la actividad que
genere riesgo

- Reducir la Probabilidad de Ocurrencia: Se refiere a medidas tendientes
a prevenir la ocurrencia del riesgo o disminuir la probabilidad de ello. Las
medidas actuan sobre los factores de riesgo antes que el mismo se
materialice.

- Reducir las Consecuencias: Se refiere a medidas de proteccion que
actian después materializado el riesgo con el propdsito de evitar o limitar
las consecuencias que se puedan tener.

- Transferir: Consiste en controlar las consecuencias economicas del
riesgo mediante la transferencia parcial o total de las mismas a un tercero,
ya sea mediante un contrato de seguro o mediante subcontratacién de
actividades de riesgo.
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- Retener o Asumir el riesgo: Consiste en no desarrollar ninguna accion
adicional tendiente a su control. Aceptacion del riesgo en su condicién actual
(con los controles que tiene). Los riesgos se pueden asumir porque se
consideren estén bien (dentro del apetito de riesgo) o porgue razonablemente
no puede ser disminuido. También se puede asumir involuntariamente por
desconocimiento (riesgo no reconocido es riesgo asumido).

Debido a que este es un proyecto dirigido especialmente a ETB, nosotros
implementamos la metodologia seguida por esta empresa que se define en lo
siguiente:

Riesgos de los procesos en ETB

El riesgo operacional cubre dos aspectos fundamentales del analisis de riesgos:

1. Laintegridad de los procesos que soportan el negocio
2. Elaseguramiento para la prestacion de servicios de manera consistente y
oportuna al cliente interno y/o externo.
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e Categorias de riesgo de proceso

Planeacion

Preparacion y adecuacion de los
recursos necesarios para la ejecucion
del proceso.

Administracion de informacion

Ingreso y validacién de informacion,
administracion de bases de datos,
disponibilidad de informacién entre
otros.

Soporte tecnolégico

Elementos informaticos y técnicos para
el soporte y funcionamiento de los
procesos.

Administracién financiera

Modelos de costos, gestion contable,
recaudo, gestion de cartera, estados
financieros, ingresos, entre otros.

Cumplimiento

Politicas y procedimientos internos y
externos, regulacion y gestion juridica y
legal.

Administracion de recursos

humanos

Disponibilidad de personal, rotacion,
clima organizacional, remuneracioén,
entre otros.

Seguimiento y control

Gestion de indicadores, medidas de
control, monitoreo, entre otros.

Criterio Puntos
Muy Muy alta probabilidad 5
frecuente de ocurrencia.
Significativa
Frecuente probabilidad de 4
ocurrencia.
Moderado Mediana p.robabllldad 3
de ocurrencia
Eventual Baja prqbabllldad de 5
ocurrencia.
Rara vez Muy baja probabllldad
de ocurrencia

L
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Evaluacion de riesgos — Magnitud del impacto
Nivel Criterio Puntos
. Afectacién irrecuperable;
Muy superior ~ . P 100
dafios considerables
. Afectacion total Temporal,
Superior ~ . P 50
dafios significativos
Afectacion parcial; dafios
Importante P 20
moderados
. Afectacién no Significativa;
Inferior ~ ~ 5
dafios pequerios.
. . No af ; pérdi i
Muy inferior o afecta; E)e didas o dafios 1
muy pequefios
Evaluacion de riesgos — Mapa de riesgo
IEJ < Muy frecuente 5 1,0% 5,0% 20,0%
n=
<DE (ZJ Frecuente 4 0,8% 4,0% 16,0%
= w
E' % Moderado 3 0,6% 3,0% 12,0%
<
8 8 Eventual 2 0,4% 2,0% 8,0% 20,0%
O
x Raravez 1 | 02% 1,0% 4,0% 10,0% 20,0%
1 5 20 50 100
Muy Inferior  Importante  Superior Muy
inferior superior

L

Extremo
Alto

Medio
Bajo

Mas de 20,1%
Desde 8.01% hasta 20%

Desde 2% hasta 8%
Hasta 2%
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FACTORES DE RIESGOS SUBFACTORES DE RIESGO
Ciclo de vida del producto, segmentacién de mercado, captura
y retencién de clientes, inteligencia de negocios, administracion
9 |Estrategias comerciales de tarifas, implementacion de nuevos productos (sinergia
técnica, tecnoldgica y comercial), diversificacion de ingresos,
estacionalidad, costo de oportunidad.
Fuentes de informacion no validas, informacién incompleta,
10 |Informacion poco exacta e inoportuna para ETB. Confidencialidad de la
informacion
11 |Fraude Fraude interno, externo (trafico ilegal) y sobre lared.
. . o Sindicato, concejales y demas fuerzas politicas. Inversion
Influencia Gremial. Politica y , o L : .
12 . . , social. Devaluacién, Tasa de interés, tasa de cambio, conflicto
sociedad. Riesgo Pais L
armado, inflacion.
Volatilidad del mercado accionario en general, calificacion de la
13 [Mercado de valores .
deuda pendiente. TRM
Marco regulatorio: multiplicidad de entes reguladores y de
normas, relaciones con entes reguladores, descentralizacion
14 |Regulacion (normatividad) para la atencion de organismos de confrol, entre otros. ALCA 'y
TLC: proteccionismo: barreras de entrada a multinacionales y
barreras de
15 |Desagregacion de la Red Utilizacion de la infraestructura por terceros.

9.2. IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

En esta etapa se procedid a realizar un proceso de identificacion de todos
aquellos eventos que se podian presentar en la ejecucidon del proyecto y
gue cuya presencia tendria un efecto negativo o0 positivo en nuestro
proyecto. La técnica utilizada para la identificacion de riesgos fue la
Tormenta de ideas para finalmente llegar a identificar un conjunto de los
riesgos principales y plasmarlos en nuestro plan de riesgos.

A continuacion relacionamos algunos de los riesgos identificados en la
tormenta de ideas

L
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Descripcion de riesgos ADTEEIE Causa de riesgo
P 9 impacto 9
] o Situaciones tecnoldgicas
Entrega tardia del disefio
planeacion
. - Se pueden presentar
Calidad del disefio inconsistencias en los
disefios.
Tecnologia escogida no es : . Explorar nuevos
109 9 ejecucion P
conocida productos del mercado
Entrega tardia de los equipos por Retraso en la
parte del Proveedor nacionalizacion de los
: ., equipos.
ejecucion qu pt g
Equipos con defectos de fabrica etectos generados en
la fabricacion del
producto.
Rendimiento del personal para Personal desmotivado
realizar la adecuacion del sitio : P .
ejecucion Factores de permisos
Factores externos para.
Imprevistos presentados
. L en llamadas realizadas
Calidad de comunicacion . :
por los clientes.
Seguimiento
y control Factores técnicos que no
Cobertura del proyecto permitan implementar la
solucion en la ciudad
determinada

9.3.PLAN DE RESPUESTA A LOS RIESGOS

Una vez identificados los riesgos y evaluados los factores de riesgo en la
implementacion del proyecto, es necesario establecer un plan de respuesta
a los posibles riegos. Segun el nivel de riesgo (bajo, medio, alto) se
establecen una serie de medidas las cuales son elaboradas una después de
gue se realizaron los respectivos analisis tanto cualitativos como
cuantitativos de los riesgos. Una vez se analizan los riesgos se obtiene que
solo existe uno cuyo nivel de riego es alto y el cual debe ser clasificado
como de prioridad alta, teniendo una especial atencion en este. También
existe otro riesgo cuyo nivel es medio, de modo que se establece un plan de
respuesta para estos dos riesgos.
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Factores de alto riesgo

Acciones de respuesta al riesgo

Entrega tardia del disefio

Calidad del disefio

Exigir al interventor del contrato
seguimiento a esta actividad

Verificar disefios con personas
expertas.

Tecnologia escogida no es conocida

ETB tiene experiencia en Call Centre,
por lo tanto debe verificar los equipos
ofrecidos

Entrega tardia de los equipos por
parte del Proveedor

Equipos con defectos de fabrica

Tener en cuenta las sanciones
previstas que permitan inducir al
contratista a cumplir dentro del plazo
previsto

Realizar pruebas a equipos antes de
su instalacion, verificar protocolos de
prueba de los mismos.

Rendimiento del personal para
realizar la adecuacion del sitio

Tener previsto un plan de incentivos a
los empleados encargados de la
instalacion de los equipos

Factores externos

Factores de permisos para utilizacion
de los diferentes softwares

Calidad de comunicacion.

Cobertura del proyecto

Imprevistos presentados en llamadas
realizadas por los clientes.

Factores técnicos que no permitan
implementar la solucion en la ciudad
determinada

9.4.SEGUIMIENTO Y CONTROL DE RIESGOS

El seguimiento y control de los riesgos debe realizarse durante todo el ciclo de
vida del proyecto. Es necesario establecer politicas para la identificacion
evaluacion y planificacion de nuevos riesgos. Dentro del proyecto esta
establecido la creacion de un grupo especial de gestidén de riesgos cuya funcion
principal es ejecutar eficazmente el plan de gestién de riesgos y mantenerlo
actualizado conforme se presenten nuevas situaciones de riesgo.
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10. GESTION DE ADQUISICIONES DEL PROYECTO

El plan de adquisiciones es determinante en el éxito del proyecto. El
componente de infraestructura tecnoldgica es uno de los pilares del proyecto,
es por esta razén que todos los movimientos de adquisicion de equipos debe
estar muy bien planeado, asi como deben estar previstas las fallas que se
puedan presentar en los procesos de compra. Cualquier demora en uno de
estos procesos puede implicar un retraso considerable y esto a su vez afecta
directamente el costo del proyecto como su probabilidad de éxito.

10.1. PLANIFICACION DE ADQUISICIONES

En el plan de gestion de adquisiciones no solo se contemplan las compras de
equipo, sino que también son contempladas cualquier tipo de compra de
productos o servicios, como el transporte del personal a las ciudades objeto de
este proyecto, el transporte de los equipos, servicios de hoteleria y cualquier
operacion comercial o transaccion indispensable para el cumplimiento de las
actividades del proyecto.

10.2. PLANIFICACION DE CONTRATOS

Los contratos deben ser establecidos bajo estrictos lineamientos
establecidos ETB, regidos por el MANUAL DE CONTRATACION vy
cumpliendo con todos los requisitos exigidos a los contratistas.

Es fundamental para el buen desarrollo del proyecto que el proceso de
contratacion se inicie con mucha anticipacion debido a que en ETB estos
procesos son muy largos y podrian retasar el proyecto.

Se deben planificar los contratos con al menos 3 meses de anticipacion de
tal manera que para el momento de iniciar el proyecto se tengan ya los
materiales y equipos requeridos.

Los contratos deben contemplar todas las eventualidades que puedan
afectar el cumplimiento a buen término del proyecto. Los contratos debe
estar alineados con el presupuesto y la planificacion de costos de modo que
no se presenten inconsistencias en los manejos presupuestales ni en la
calidad de los productos y/o servicios adquiridos.
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10.3. ASIGNACION DE CONTRATOS

La asignacion de contratos se realizara de acuerdo a las calificaciones
previamente estipuladas por ETB en su manual de contratacién y seran
asignados por el Ordenador del Gasto designado por las Directivas de la
Empresa.

El gerente del proyecto debera ser informado de cada contratacion y si es el
caso este serd el Unico capaz de aprobar cada contrato ya que es el directo
responsable del proyecto. La contratacion se esta directamente ligada al
conocimiento de los proveedores y soportada en el principio de confianza y
éxito de proyectos anteriores. Es importante recordar que al ser un proyecto
corto el tiempo de contratacion es determinante para el cumplimiento de los
tiempos y el factor de oportunidad de la implementacion de este proyecto.

Para la seleccion de los proponentes se seguiran las reglas ya terminadas
en los términos de referencia y manual de contratacion y deberan cumplir
con todas las caracteristicas técnicas y financieras exigidas por ETB

10.4. ADMINISTRACION DE CONTRATOS

La administracion de los contratos estara en manos de la dependencia de
contratos de ETB y debera tener el visto bueno del gerente de proyecto, asi
como deberan ser informados todos los interesados. Para validar que la
propuesta del proveedor cumple con el 100 % de los requisitos planteados
en el disefo, el lider de instalaciones, realizara pruebas de los equipos en
las instalaciones del proveedor antes de ser despachados a su lugar de
instalacion. Cada contrato estara sometido a un proceso de seguimiento
minucioso de forma que el proyecto se lleve de una manera transparente y
se pueda llevar un control de todos los procesos de contratacion y
adquisiciones en que se incurrio en la planificacion y ejecucion del proyecto.

10.5. LIQUIDACION DE CONTRATOS

La liquidacion de los contratos se realizara cuando se cumpla lo estipulado
en estos y ambas partes queden satisfechas con el resultado siguiendo los
lineamientos establecidos por cada contrato. Se expedirdn actas de
cumplimiento para las partes que soporten la terminacion de cada contrato y
se documentaran las observaciones adicionales referentes a la satisfaccion
de los requisitos, el tiempo empleado para el cumplimiento, y observaciones
adicionales, las cuales seran administradas por la dependencia de contratos
con el fin de soportar cada una de las operaciones del proyecto y establecer
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una base de datos de proveedores que hara las veces de central de riesgo
y repositorio de experiencias para futuras contrataciones.

11. GESTION DE COSTOS DEL PROYECTO

La forma efectiva como se administran los costos contribuye
significativamente al éxito del proyecto, pero no garantiza el éxito del
mismo, una mala administracién si asegura el fracaso. Los proyectos

Son recursos economicos Y financieros por lo tanto su efectividad esta
medida por la utilidad que genera la forma como se invierten estos
recurso.

COSTOS DE PLANEACION Y PREPARACION PROPUESTA DEL PROYECTO

. COSTO COSTO TOTAL SUB-TOTAL
CODIGO ACTIVIDAD UNIDADES CANTIDAD UNITARIO INCLUIDO IVA PROYECTO

Preparar Hora $ $
Propuesta Ingeniero 81.250,00 1.950.000,00

Elaboracion Hora $ $
contratoContrato secretaria 2 12.187,50 24.375,00

Planeacion del Hora $ $
proyecto Ingeniero 24 203.125,00 4.875.000,00

Aprobacion del Hora $ $
Plan de Trabajo Ingeniero 81.250,00 162.500,00

Reunion y
presentacion plan Hora $ $
de trabajo Ingeniero 203.125,00 812.500,00

7.824.375,00
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SUB-TOTAL
PROYECTO

Andlisis
estadistico de
reclamos

Hora
Ingeniero

$
4 24.375,00

Determinacion
cantidad de
solicitudes de
soporte en
internet frente a la
cantidad de
servicios de
banda ancha
instalados

Hora
Ingeniero

$
4 24.375,00

Proyeccion del
trafico entrante de
llamadas

Hora
Ingeniero

$
4 24.375,00

CODIGO ACTIVIDAD

Dimensionamiento
de areas

UNIDADES CANTIDAD

Hora
Ingeniero

DISENO ARQUITECTONICO

COSTO
UNITARIO

$
8 28.437,50

INCLUIDO IVA

Disefio de la
planta
arguitecténica

$

16 28.437,50

Estudio y
aprobacion de
planos

L

Hora
Ingeniero
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$
97.500,00

COSTO TOTAL SUB-TOTAL

PROYECTO

$

227.500,00

$

455.000,00

$
195.000,00

$
877.500,00
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DEFINICION Y SELECCION DEL

HARDWARE Y SOFTWARE

UNIDADES CANTIDAD

COSTO

Hora $
Ingeniero 2 24.375,00

UNITARIO

COSTO TOTAL
INCLUIDO IVA

SUB-TOTAL
PROYECTO

$
48.750,00

Sistema de
grabacion

$
24.375,00

Hora
Ingeniero

$
48.750,00

I.VR. (Interactive
voice reciver)

Hora $
Ingeniero 24.375,00

$
48.750,00

Coronas (manos
libres)

Hora $
Ingeniero 1 24.375,00

$
24.375,00

Teléfonos
digitales

$
24.375,00

Hora
Ingeniero

$
24.375,00

Switch de 24
puertos CAJUN
P133T

Hora $
Ingeniero 2 24.375,00

$
48.750,00

Revision y andlisis
de las
aplicaciones a
utilizar

Hora $
Ingeniero 47.125,00

$
193.375,00

$
377.000,00

$
620.750,00

ANALISIS DE CANTIDAD DE AGENTES Y DOTACIONES DE AREAS DE TRABAJO Y DESCANSO

CODIGO ACTIVIDAD

Célculo de la
cantidad de
agentes a utilizar

COSTO
UNIDADES | CANTIDAD  UNITARIO

Hora $
Ingeniero 24.375,00

COSTO TOTAL
INCLUIDO IVA

SUB-TOTAL
PROYECTO

$
48.750,00

Dotacién cafeteria

Hora $
Ingeniero 1(28.437,50

$
28.437,50
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Dotacion sala de Hora $
descanso Ingeniero 1]28.437,50
Hora $
Dotacién Vestier Ingeniero 1]28.437,50
Dotacion salén de Hora $
capacitacion Ingeniero 1]28.437,50

GESTION DE ADQUISICION

. COSTO COSTO TOTAL SUB-TOTAL
CODIGO ACTIVIDAD UNIDADES CANTIDAD UNITARIO INCLUIDO IVA PROYECTO

Invitacion de

proveedores a
cotizar en forma Hora $ $
directa Ingeniero 24| 28.437,50  |Ns1epAysie[ele[o)

Adjudicacion,
elaboracion y
suscripcién de la

aceptacion de Hora $ $

oferta Ingeniero 16| 28.437,50 682.500,00

$ $

195.000,00 1.365.000,00

€2 Universinap SantoTomss

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA




DISENO Y CONSTRUCCION DE UN CALL CENTER PARA SUMINISTRAR APOYO INFORMATICO Y
TECNOLOGICO A NINOS Y ADULTOS MAYORES

PROYECTO DE GRADO USTA

IMPLEMENTACION DEL CALL CENTER - MONTAJE DE INFRAESTRUCTURA

CODIGO ACTIVIDAD

Asignacion del

UNIDADES | CANTIDAD UNITARIO

area del Call Hora $
26 Center Ingeniero 6 97.500,00
Montaje de
divisiones
27 modulares Global N/A

Acta de pruebas y
recibo trabajos
28 MEPAL

Hora $
Ingeniero 8

97.500,00

Nontaje de la red

29 eléctrica Global N/A N/A
Acta de pruebas y
recibo trabajos Hora $
30 eléctricos Ingeniero 8 48.750,00

Montaje del
cableado
31 estructurado

Global N/A

Acta depruebas y

recibo trabajos de
cableado

estructurado

Hora $
Ingeniero 8 47.125,00

Montaje del
sistema de aire

acondicionado Global N/A N/A
Acta de pruebas y
recibo de trabajos
aire Hora $
acondicionado Ingeniero 8 48.750,00

Monjate del
sistema de
iluminacién

Global N/A

Acta de pruebas y
recibo trabajos de
iluminacion

Hora $
Ingeniero 8 48.750,00

Montaje de
computadores

Global N/A N/A

Acta de pruebas y
recibo montaje
computadores

38

Hora $
Ingeniero 8 16.250,00
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COSTO TOTAL
INCLUIDO IVA

SUB-TOTAL
PROYECTO

$
585.000,00

$
119.888.096,00

$
780.000,00

$
8.000.000,00

$
390.000,00

$

9.000.000,00

$

377.000,00

$

60.000.000,00

$

390.000,00

$

20.000.000,00

$
390.000,00

$
35.000.000,00

$

130.000,00
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Suministro e
instalacion del
ACD

Global

Acta de pruebas y
recibo de
instalacion del
ACD

Hora
Ingeniero

$
24.375,00

Instalacion del
equpo de
grabacion

Global

Acta de pruebas y
recibo instalacion
del equipo de
grabacion

Hora
Ingeniero

$
24.375,00

instalacion I.V.R
(interactive voice
response)

Global

N/A

Acta de pruebas y
recibo de
instalacion I.V.R

Hora
Ingeniero

$
24.375,00

Suministro e
Instalacién de
teléfonos digitales

Global

N/A

Acta de pruebas y
recibo de
teléfonos

Hora
Ingeniero

$
24.375,00

Suministro e
Instalacién de
coronas (manos
libres)

Global

N/A

Acta de pruebas y
recibo de
instalacion de
coronas

Hora
Ingeniero

$
24.375,00

Détacion de
mobiliario

Global

N/A

Acta de recibo de
mobiliario

Hora
Ingeniero
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$
47.125,00

$
80.000.000,00

$
195.000,00

$
58.000.000,00

$
195.000,00

$
150.000.000,00

$
195.000,00

$
31.654.000,00

$
195.000,00

$
31.654.000,00

$
195.000,00

$

377.000,00

$

607.590.096,00
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PUESTA EN MARCHA Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

SUB-TOTAL
PROYECTO

COSTO COSTO TOTAL

CODIGO ACTIVIDAD UNIDADES CANTIDAD UNITARIO INCLUIDO IVA

Integracion y
prueba de equipos Hora $ $
81.250,00 [EeIs{0H0l0[0H0]0)

de comunicacién Ingeniero

Hora $ $

Acta de entrega

del Call Center

Ingeniero

81.250,00

Comité
Seguimiento 1

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Informe Comité
Seguimiento 1

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Comité
Seguimiento 2

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Informe Comité
Seguimiento 2

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Comité
Seguimiento 3

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Informe Comité
Seguimiento 3

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Comité
Seguimiento 4

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Informe Comité
Seguimiento 4

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

CIERRE

Hora
Ingeniero

$
81.250,00

Lecciones
Aprendidas
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Equipo de grabacion para realizar seguimiento de la gestidn de los agentes
para lograr cumplir con las metas de QoS

1. Red de energia eléctrica y telecomunicaciones:
Para los 20 puntos de energia regulada con polo a tierra dispuestos
como estaciones de trabajo en el salén de operadoras se considera
una inversion de $ 500.000,00
El medio de acceso se realizara mediante el sistema de cableado
estructurado con cable coaxial, y su inversion es del orden de S
5°000.000,00.
2. lluminacion y ventilacion:
Condiciones indispensables para crear un medio apropiado de
desempeiio es las estaciones de trabajo, su inversién se considera en
$2°000,000,00.
3. Estaciones de trabajo:
Las 20 estaciones con el area de supervision cubren un area total de 75
M2, con costo promedio por estacion de $ 751.053,06, en el cual se
consideran lo paneles o divisiones y el mobiliario, valor total de la
inversion $ 15.021.061,14.
4. Areas de descanso:
Las areas de descanso contemplan tres salones, el primero con un area

de 42,3 M2 destinado a la capacitacion y proyeccion de temas de
interés a los agentes; de igual manera se cuenta con un area de
cafeteria de 24 M2, donde esta disponible una mesa de 4 puestos, 1
horno microondas y una greca, para que los agentes tomen sus
refrigerios y calienten sus almuerzos, el costo es del orden de S
4.806.739,57

De igual manera se dispone al servicio de los agentes una sala de
descanso con un televisor y sus sillas confortables, el area es 24 M2 vy el
costo es $ 6.000.739,00

5. INFRAESTRUCTURA:
a. Diagrama arquitectdnico: (ver plano adjunto)
b. Localizacidn:
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El Call center estard ubicado en el segundo piso local 224 del centro comercial

Dorado Plaza en un area total de 299,3 M2 distribuido de la siguiente forma:

DESCRIPCION AREA (M?) | Porcentaje | Precio total
de divisiones y
ocupacién |mobiliario

Salén de operadoras |75 0,2505847 | $ 15.021.061,14

Saldn de capacitacion | 42,3 0,14132977| $ 8.471.878,48

Area de bafios 36 0,12028065| $ 7.210.109,35

Areas de circulacién  |42,75 0,14283328| $ 8.562.004,85

Cafeteria 24 0,0801871 | $ 4.806.739,57

Saldn de descanso 24 0,0801871 | $ 4.806.739,57

Oficinas 55,25 0,18459739| $ 11.065.515,04

TOTAL 299,3 $ 59.944.048,00

Construcciones:
Las areas estaran delimitadas por divisiones tipo MEPAL con canaletas

conductoras del cableado coaxial, y de energia de la siguiente forma:

(1) Salén de operadoras: Lo paneles a utilizar son piso- techo, con puerta de
acceso corrediza con control de acceso digital, en el muro de ladrillo
donde estan ubicados los ventanales que proporcionan luz natural, se
deben instalar en la parte superior 6 extractores renovadores de aire;
dentro del salén se ubicard el Site de comunicaciones y la consola de
control de la supervisidn, su construccién es en paneles a media altura
con puerta con chapa de seguridad

(2) Salén de capacitacion, adyacente al salén de operadoras con paneles
tipo piso-techo, dotado con sillas ergondmicas, tablero acrilico, video
bean, DVD, y television.

(3) Area de baios: Se dispondrdn de 2 baterias de 3 bafios cada una para
hombres y mujeres.

(4) Areas de circulacion: el acceso a los bafios, cafeteria, salén de descanso
se realiza a través de pasillos de 1,5 ML de ancho

(5) La cafeteria y el saldn de descanso se construiran con paneles de 1,8 de
altura dando lugar a una mayor ventilacion.
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(6) Areas de oficina: esta distribuida en 4 oficinas (Secretaria, Gerencia,
Recursos Humanos, Mercadeo), construidas con paneles piso techo.

Recursos materiales:

Modulos divisorios de las areas de trabajo.

Planta telefénica.

Equipo de grabacion.

Internet.

Diademas/Telefonos.
Estaciones de trabajo.

Sillas.

Computadores.

Cableado estructurado

Hornos microondas

Mesas vy sillas cafeteria

Mesas vy sillas sala de descanso
Mesa vy silla sala de capacitacion

Video bean
Televisor

AN N N N N N NN N VAN U U U N N N

Cableado estructurado
Supresor de picos de voltaje
Cableado de energia regulada
Valoracion de infraestructura

Saldn de operadoras

15.021.061,14

Saldn de capacitacion 8.471.878,48
Area de bafios 7.210.109,35
Areas de circulacion 8.562.004,85
Cafeteria 4.806.739,57
Sal6n de descanso 4.806.739,57

Oficinas

11.065.515,04

Planta telefonica

11.550.000,00

Equipo de grabacion

21.573.300,00

AR |P PP |R LR PR |P PP

Muebles cafeteria 200.000,00
muebles sala descanso 1.200.000,00
televisores 2.000.000,00
Video bean 3.000.000,00

Muebles saldn de
capacitacion

$ 3.000.000,00

TOTAL

$ 102.467.348,00
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