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1.

ANTECEDENTES

El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL en virtud del
CONCURSO PUBLICO N° 007-2020/OSIPTEL se encuentra ejecutando acciones que permitan
modernizar la gestion institucional, para cuyo efecto ha contratado a BDO CONSULTING SAC para
brindar el SERVICIO DE CONSULTORIA DE REDISENO DEL PROCESO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS.

La ejecucion del servicio permitira establecer un diagnéstico de la situacion actual de la gestion
de reclamos, proponer alternativas de solucion para la automatizacion del proceso, planificar su
implementacion, asi como realizar una evaluacion técnica y economica entre las alternativas
planteadas para asegurar que los procesos se desarrollen con altos estandares de calidad y
eficiencia, agregando valor y logrando la satisfaccion de los grupos de interés.

El Presente Informe corresponde al Producto 1: Plan de trabajo, senalado en las Bases del servicio.
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2. OBJETIVO Y ALCANCE DEL PROYECTO

A continuacion, detallaremos los objetivos del trabajo a realizar.

2.1. OBJETIVO

Realizar el estudio del proyecto de rediseno (modelamiento, caracterizacion y analisis integral)
del Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios, segun la metodologia BPM, que permita
identificar alternativas de solucion y la determinacion de requisitos técnicos y funcionales, para
la posterior implementaciéon del proceso automatizado.

2.2. ALCANCE
El rediseno del proceso de solucion de reclamos de usuarios comprende el siguiente alcance:

e Realizar el diagnostico de la situacion actual del proceso de solucion de reclamos de
usuarios (2da Instancia).

* |dentificar necesidades y expectativas de los usuarios.

¢ Proponer 3 alternativas de solucion y su modelo operacional, en base a Procesos
Redisenados.

e Definir requerimientos funcionales y no funcionales de las alternativas de solucion.

¢ Desarrollar el plan de implementacion de las alternativas de solucion planteadas.

e Realizar la evaluacion técnica y economica de las alternativas propuestas.
Asimismo, este alcance comprende los siguientes procesos de Nivel 1:

e Recepcion y admisibilidad de expedientes.

e Recepcion de documentacion adicional para el expediente.

e Calificacion y asignacion del expediente.

e Digitalizacion del expediente y documentacién adicional.

¢ Armado del expediente.

e Analisis del expediente y elaboracion del Proyecto de Resolucion.

e Organizacion y convocatoria de la sesion.

e Elaboracion e impresion del acta de sesion.

¢ Notificacion de las resoluciones.

e Anexo de documentacion al expediente y foliacion.

e Archivo del expediente.

e Imposicion de sanciones y medidas correctivas del TRASU.

e Denuncias.

Cabe senalar que, estos 13 procesos N1 comprenden a su vez a 30 procesos Nivel 2, los cuales
se citan en el Anexo 01. Lista de procesos OSIPTEL.
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3. ASPECTOS CONTRACTUALES

El proyecto involucra a la entrega de los documentos (productos) de acuerdo a las los plazos y
contenidos senalados en los Terminos de Referencia de las Bases Integradas del servicio.

A continuacion, se muestran los productos en relacion a los hitos del servicio. Las fechas han sido
calculadas a partir del dia siguiente de la suscripcion del contrato.

Proyecto Servicio de Consultoria

Plazo del Servicio

195 dias calendario

Fecha de inicio del

Servicio

Miércoles 11 de noviembre | Fecha de fin del

Lunes 24 de mayo de 2020
de 2020 Servicio

Hitos / Fecha de

Entregable/Productos

entrega

FASE 0: PLAN DE
TRABAJO

Hasta los 07 dias
calendario a partir de
la fecha de inicio del
servicio

Entregable 1: Plan de Trabajo.

Numeral 5.1 de los Términos de Referencia.
Martes 17 de

Productos: Propuesta de metodologia de trabajo, plan de | NoViembre de 2020

actividades y cronograma, y recomendaciones para la
ejecucion del trabajo.

FASE 1:
ENTENDIMIENTO
Hasta los 35 dias
calendario a partir de
la fecha de inicio del
servicio

Entregable 1: Diagnostico del proceso de solucion de
reclamos de usuarios.

Numeral 5.2, 5.3 de los Términos de Referencia.

Productos:

1.0. Identificacion del Modelo de Operacion de Solucion
de Reclamos de Usuarios (N1).

1.1.Identificacion de necesidades y expectativas
(encuestas a usuarios); voz del usuario.

1.2. Analisis de la Demanda y Oferta de servicios del Martes 15 de
Proceso de Solucion de Reclamos. diciembre de 2020

FASE 2: SITUACION
ACTUAL

Hasta los 35 dias
calendario a partir de
la fecha de inicio del
servicio

Entregable 1: Diagnostico del proceso de solucion de
reclamos de usuarios.

Numeral 5.3 de los Términos de Referencia.

Productos:

2.0. Analisis y Diagnostico del Proceso de Solucion de
Reclamos de Usuarios (problema / indicadores,
causa y efecto).

2.1.Situacion Deseada (Descripcion e Indicadores).
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Entregable/Productos

Hitos / Fecha de

entrega

FASE 3:
ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

Hasta los 130 dias
calendario a partir de
la fecha de inicio del
servicio

Entregable 2: Informe de alternativas de solucion y su
modelo operacional.
Numeral 5.4.1 de los Términos de Referencia.

Productos:

3.0. Definicion de las alternativas de solucion
3.1.Modelamiento de procesos TO-BE (mapas, flujos y
fichas) por cada alternativa de solucion.

Sabado 20 de
marzo de 2020

(se entregara el
Lunes 22 de Marzo
de 2021)

FASE 3:
ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

Hasta los 170 dias
calendario a partir de
la fecha de inicio del
servicio

Entregable 3: Plan de implementacion de alternativas
de solucion.

Numeral 5.4.2, 5.4.3, 5.4.4 de los Términos de
Referencia.

Productos:

3.2.Descripcion de componentes (HW, SW).

3.3.Propuesta de cambio (Organizacién y Normas).

3.4.Informe analitico de lecciones aprendidas y
oportunidades de mejora.

3.5.Requerimientos Funcionales y No funcionales
(alternativas de solucién tecnologica segln lo
detallado en el numeral 5.4.3 de los Términos de
Referencia del servicio).

3.6.Cronograma de Implementacion de las alternativas
de solucion.

3.7.Matriz de trazabilidad de requisitos o
requerimientos.

Jueves 29 de abril
de 2021

FASE 4: COSTOS Y
EVALUACION

Hasta los 195 dias
calendario a partir de
la fecha de inicio del
servicio

Entregable 4: Informe final

Numeral 5.5, 5.6, 5.7, 5.8 de los Términos de
Referencia.

Productos:

4.0. Estimacion de costos de implementacion
(componentes).

4.1.Estimacion de costos de operacion y mantenimiento.

4.2.Evaluacion Técnica y Economica.

4.3. Conclusiones.

4.4. Recomendaciones.

Lunes 24 de mayo
de 2021

Nota: todas las fechas de que caen dia no habil, pasan inmediatamente al dia habil siguiente
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4,

4.1.

4.2,

4.3,

GESTION DEL SERVICIO

BDO Consulting, como firma internacional, usa como referencia estandares metodologicos
globalmente aceptados para la administracion y control de sus proyectos.

Para la gestion de este proyecto se usara como referencia las buenas practicas y técnicas
propuestas por el Project Management Institute (PMI), de acuerdo al Project Managemet Body of
Knowledge (PMBOK). Las técnicas que se utilicen seran las de mayor aplicacion para el proyecto y
aquellas que tengan un beneficio importante en la gestion, y que contribuyan directamente con
los objetivos planteados, sin agregar carga administrativa innecesaria que no esté directamente
relacionada con el resultado de los entregables.

Asimismo, la metodologia de gestion planteada para este proyecto ha sido utilizada por nuestros
Consultores en diversos proyectos para organizaciones de diferentes sectores. Nuestro modelo de
gestion del proyecto podra ser personalizada a los lineamientos que utilice OSIPTEL, guardando
cuidado en alinear la metodologia con el alcance y objetivo del servicio segln sus Términos de
Referencia.

INICIO DEL PROYECTO

El inicio del proyecto contempla la formalizacion del proyecto y la definicion de las condiciones
contractuales del servicio; al respecto cabe mencionar que, de acuerdo a los Términos de
Referencias del Servicio, el inicio formal se considera a partir del dia siguiente de suscrito el
contrato.

Para a efectos de difundir los objetivos, alcance y beneficios del proyecto, se ha programado una
reunion de Kick Off para el dia martes 17 de noviembre, 2020.

GESTION DEL TIEMPO

La gestion del tiempo contempla la definicion de las actividades a realizar, los responsables, la
estimacion de la duracion de las actividades y la elaboracion del cronograma detallado de trabajo
como linea base. En el Anexo 04. Cronograma Detallado del Plan de Trabajo se muestra el
cronograma detallado desarrollado para el proyecto.

El control del cronograma se realizara en las reuniones del Comité de Direccion, y en dichas
reuniones se acordaran y aprobaran los cambios o ajustes a la linea base, previa sustentacion
detallada de las causas; siempre y cuando no excedan los plazos establecidos en los Términos de
Referencia.

GESTION DEL ALCANCE
La gestion del alcance contempla la relacion de componentes a desarrollar como parte del servicio.
El enunciado del alcance del proyecto se precisa en el Capitulo 2 del presente Plan de Trabajo, el

cual ha sido desarrollado de acuerdo a los requisitos y definicion del alcance que establecieron de
manera general en los Términos de Referencia.
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4.4,

4.5,

4.6.

La verificacion del alcance y posterior aprobacion de los entregables / productos del proyecto se
realizaran a través del area usuaria y areas técnicas, segun lo establecido en los Términos de
Referencia.

El Comité es la instancia encargada de coordinar y hacer seguimiento directo del proyecto, velando
por la correcta ejecucion del servicio.

GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad contempla las acciones de aseguramiento y control de la calidad. Para
este efecto, BDO ha incorporado a su equipo un Especialista en Aseguramiento y Control de
Calidad, a fin de aportar experiencia técnica y funcional (aspectos metodologicos BPM/Business
Process Management, Bl/Business Intelligence, entre otros), y asegurar la calidad de los productos
en base a los requisitos establecidos en los Términos de Referencia del servicio.

Como parte del aseguramiento de la calidad, BDO realizara sesiones periodicas de revision interna
(control de calidad), y a su vez, una presentacion de avance del servicio, a fin de hacer de
conocimiento las definiciones y resultados preliminares de los productos del servicio, cuando
corresponda, para recibir retroalimentacion por parte de OSIPTEL. Esto, en el marco de las
reuniones del Comité de Direccion del Proyecto, donde también se expondran los avances a nivel
del cronograma, actividades realizadas, riesgos o puntos de atencion identificados y proximos
pasos. Los resultados de este proceso seran expuestos al Comité de Direccion mediante Informes
de Avance. En el Anexo 03. Formato de informe de avance se muestra un modelo referencia de
dicho informe.

Por otro lado, desde el punto de vista del OSIPTEL, el Coordinador del Proyecto y el Equipo de
Rediseno, asi como los usuarios clave del TRASU, de la Oficina de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion y de la Oficina de Tecnologias de la Informacion también realizaran las acciones
necesarias para monitorear y controlar la calidad del trabajo y los productos del servicio.

La calidad sera medida principalmente, en base al cumplimiento de los requisitos minimos
establecidos en los Términos de Referencia del servicio. La revision de estos temas y la solucion
de inconvenientes seran abordadas por las partes en su momento o durante las reuniones del
Comité de Direccion, segln sea el caso.

GESTION DEL RECURSO HUMANO

La gestion de los recursos humanos contempla principalmente comprometer la participacion del
personal en las actividades en las cuales fueron asignados.

En este sentido, la consultora pondra a disposicion el equipo formal definido para el trabajo v,
dependiendo de las necesidades del proyecto, incorporara especialistas en las materias requeridas,
asegurando su disponibilidad.

Desde el punto de vista del equipo de trabajo del OSIPTEL, el Coordinador del Proyecto debera
gestionar la convocatoria y garantizar la disponibilidad de los usuarios clave para las reuniones,
talleres o entrevistas, asi como del personal técnico de la Gerencia Informatica.

GESTION DE LAS COMUNICACIONES

La gestion de las comunicaciones contempla la identificacion de los grupos de interés, la
distribucion de la informacion, la gestion de las expectativas de los grupos de interés e informar
el desempeno del proyecto.
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Para efectos de distribuir o poner a disposicion la informacion del proyecto se considera lo
siguiente:

Presentaciones

Presentaciones Ejecutivas al Comité Directivo sobre los Entregables segtin los Términos de
Referencia. La intencion de estas presentaciones es facilitar la validacion de los
Entregables formales.

Informes Impresos/Digitales
- Entregables formales. Seran entregados por Mesa de Partes en los plazos establecidos
por contrato, segun los Términos de Referencia. BDO no brindara licencias para la
revision de los productos; sin embargo, se entregaran los productos en version PDF y
en formato editable.

Cabe senalar que, en relacion a los diagramas de flujo de los procesos TO BE, éstos
seran modelados en la herramienta Bizagi bajo la notacion BPMN 2.0, y seran
compartidos al OSIPTEL en PDF para su facil lectura y acceso para todos, y también
se les entregara los archivos fuente en Bizagi (Los cuales no requieren licencia,
indefinidamente, para su visualizacién y edicion).

- Informes de avance conteniendo principalmente el detalle de las acciones realizadas,
niveles/porcentajes de avance, problemas / inconvenientes encontrados, estado de
los entregables, entre otros. Estos seran revisados en las reuniones del Comité de
Direccion.

Correo Electronico

La validacion de documentos/informacion por parte de las areas usuarias, de ser necesaria,
sera realizada a través de correo electronico. En este sentido se considerara el correo
electronico como un medio formal de comunicacion.

Espacios Virtuales / Repositorios (Opcional)

La informacion del proyecto (entregables aprobados y actas u otra informacion de gestion)
sera colocada por la consultora en una carpeta compartida que el OSIPTEL creara en algin
espacio virtual que disponga para ello. El acceso a esta informacion estara disponible para
las personas que el Coordinador del Proyecto defina.

4.7. GESTION DE RIESGOS

La gestion de riesgos es una tarea compartida entre BDO y el OSIPTEL. Para efectos de gestionar
de manera efectiva los riesgos, se realizaran tareas de identificacion de riesgos, analisis de los
riesgos y planificacion de respuestas ante su ocurrencia. Los riesgos identificados seran expuestos
en el Comité de Direccion del Proyecto.

A continuacion, se detallan los principales riesgos identificados como parte de la planificacion del
proyecto.
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TIPO DE

GRADO

| | ; T ION \
RIESGO RIESGO CONSECUENCIA CRITICO ESTRATEGIA ACCIONES A SEGUIR RESPONSABLE
Realizar una reunion de KICK OFF o de
. - lanzamiento del proyecto para su difusion e BDO
Equipos de Falta de coordinacion entre el Retraso del Alto Mitigar involucramiento del personal clave.
Trabajo Equipo de Trabajo de OSIPTEL y BDO | Proyecto ) ) ) B OSIPTEL
Conformacion de un Comite de Direccion del
Proyecto y sesionar cada 15 dias.
Presentacion tardia de los
EqUipOSI de Entr.egables deb1d0 a la elevada Retraso del Modarado Mltlgal" |ncgrp{?rar persona[ adicional al minimo BDO
Trabajo cantidad de actividades que Proyecto requerido.
involucran su preparacion.
Observaciones al alcance de los Reproceso / N Ses.iongs de revision de avances y/o de _ BDO
Alcance Entragables v/6 Productos Retraso del Moderado | Mitigar validaciones con los usuarios clave, previo a
" ! Proyecto la entrega de informes. OSIPTEL
Cambios en la normatividad )
interna/externa (Reglamentos, Reproceso / Coordinar oportunamente con los BDO
Normativo Directivas, otros), durante el Retraso del Moderado | Mitigar 1nvclucradcs los posibles camblo§
i : normativos; y de ser el caso, revisarlos con OSIPTEL
servicio, relacionada con el proceso | Proyecto ¥
fhe antelacion.
de solucion de reclamos.
Desconocimiento de los proyectos Reproceso / Praretistedl i dell
- ; ransferir el alcance de los proyectos
Tecnologia te;nokolg SRS ;enng ],szcm Retraso del Moderado | Mitigar tecnologicos que tengan impacto sobre el OSIPTEL
PRESLOE PO, DR SRR R Proyecto proceso de solucién de reclamos
reclamos de usuarios
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4.8. CIERRE DEL PROYECTO

El cierre del proyecto contempla la aprobacion formal de todos los productos o entregables del
proyecto, la recopilacion de todos los documentos (informes y documentacion de sustento),
lecciones aprendidas, entre otros.

El cierre del proyecto se formalizara en una reunion de Comité y se elaborara un Acta de Cierre
de acuerdo al formato modelo mostrado en la seccion de Anexo 02. Formato de acta de reunion.
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ENFOQUE METODOLOGICO

Para realizar el diagnostico de la situacion actual del proceso de solucion de reclamos de usuarios,
proponer las alternativas de solucion y su modelo operacional, asi como para realizar la evaluacion
técnica y economica de cada alternativa de solucion planteada, se ha definido ejecutar el proyecto
siguiendo la metodologia descrita a continuacion.

Ev ALTERNATIVAS DE e

ENTENDIMIENTO
GENERAL

FASE 2 SITUACION ACTUAL

FASE 1

Entendumiento oel Modeio de
Operac idn - Solucin oe Reciamos

Encuesta a usuarios
[Voz del Usuaric)

CicloE2E
Rec lamos

e o Levantamiento

Revisiony Andlivis de
o enacion ¢aaticathe ¢
cuantitatna

FauE Fimiatns y Pan de |mplamantacidn

= Dportunidades de Mejora.
= Aternativas de Solucian,

Situacion Deseads (Descripcion e indicadones)

+ ldentificaciin del Modelo de

E:‘L: “‘::" u‘?},"!“m"" de Rectamos « andlisis y Diagndsticodel Procesode « Modelado TO-BE (Mujos v fichas) + Estimacidn £ DI pE
ot :":Ia__ ok (M1} et Sclucién de Reclamos de Lisuarios * Descripeidn de componentes (HW, . f“*mf“';:“ 'i‘]"'gg"eme"‘]'.n
aentr .B_U'DI\ oe e‘_e, gades ¥ (problema / indicadores, causa y W), EsUmacion CO5L05 d€ operacion y
expeciativas (entrevistas / encoestas 2 mantenimiento
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Fuente: Elaboracion propia

5.1.FASE 1: ENTENDIMIENTO GENERAL

Para realizar el diagnostico de la situacién actual del proceso de solucién de reclamos de usuarios,
proponer las alternativas de solucion y su modelo operacional, asi como para realizar la evaluacion
técnica y economica de cada alternativa de solucion planteada, se ha definido ejecutar el proyecto
siguiendo la metodologia descrita a continuacion.

FASE No.1 - ENTENDIMIENTO

Etapa 1.1: Entendimiento General

= Revision del marco normativo del Proceso de Solucion de Reclamos.

* Revision de la documentacion de los procesos AS-IS y resultados de Encuesta de Nivel de
Satisfaccion del Usuario - 2019, entre otros documentos disponibles.

= Analisis de informacion estadistica publica de reclamos de primera y segunda instancia;
entendimiento de la coyuntura y volumenes de reclamos / tipologia, entre otros.

* |dentificacién del modelo de operacion del Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios
(servicios y articulacion entre los procesos, actores, sistemas de informacion, entre
otros).

Etapa 1.2: Identificacion de necesidades y expectativas de los usuarios

= Revision de la base de datos de reclamaciones a fin de determinar el plblico objetivo del
estudio de mercado a realizar (datos de contacto).
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= Diseno y aplicacion del formato de encuesta a usuario; para el recojo de la situacion
actual en base a su experiencia, sus necesidades y expectativas (por tipologia de
reclamo).

= Tabulacion y analisis; identificacion de brechas y restricciones de las necesidades y
expectativas en relacion con la situacion actual.

Etapa 1.3: Analisis de la demanda y oferta de los servicios del proceso

= Analisis de la demanda y oferta de los servicios del proceso

- Analisis de la Demanda; Analisis de la cantidad de reclamos recibidos y atendidos.

- Analisis de la Oferta; Realizar un analisis de los recursos que se emplean en los
procesos, las actividades que se ejecutan, y los tiempos que se dedican a su
desarrollo.

Entregables Fase 1

* Modelo de Operacion de Solucién de Reclamos de Usuarios (Nivel 1).
= Necesidades y expectativas (encuestas a usuarios); voz del usuario.
= Analisis de la Demanda y Oferta de servicios del Proceso de Solucion de Reclamos.

5.2.FASE 2: SITUACION ACTUAL

En esta fase se realiza las reuniones el levantamiento y validacion de procesos AS-IS, asi como se

identifican los puntos de atencion, problematica, causa y efecto la documentacion recibida, y se

definen las caracteristicas deseadas para los procesos.

A continuacién, se muestran las actividades que se tomaran en cuenta para lograrlo:

FASE No.2 - SITUACION ACTUAL

Etapa 2.1: Identificacion de problematica, causa y efectos

= Analisis de la documentacion de los procesos AS IS - Nivel 2; recursos, pasos, entradas,
salidas, reglas de negocio, indicadores, voliumenes, tiempos de atencion, entre otros.

* Coordinacion y desarrollo de talleres de trabajo:
- Levantamiento y/o validacion de procesos.
- Identificacion de puntos de atencion, problematica, causa y efecto.
- Indicadores de la situacion actual (linea base).

Etapa 2.2: Situacion Deseada

= Contrastacion de los procesos AS IS con las buenas practicas en la gestion de reclamos
(otras realidades).

= Definicion de las caracteristicas deseadas para los procesos tomado como base buenas
practicas y nuevas tecnologias.

» Definicion y descripcion de indicadores para la situacion deseada.

Entregables Fase 2

= Analisis y Diagnostico del Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios (problema /
indicadores, causa y efecto).

= Situacion Deseada (Descripcion e Indicadores).
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5.3.FASE 3: ALTERNATIVAS DE SOLUCION Y SU MODELO OPERACIONAL:

En la fase 3 se realiza la definicion de las alternativas de solucion y su modelo operacional con el
objeto de ser mas agil, eficiente, generando satisfaccion en la experiencia de los usuarios con

OSIPTEL. A continuacion, se muestran las actividades que se tomaran en cuenta para lograrlo:

FASE No.3 - ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Etapa 3.1: Disefio de alternativas y modelamiento de procesos TO BE

= |dentificacion de oportunidades de mejora; que permitan alcanzar la situacion deseada.
- A nivel de eficiencia interna.
- A nivel de cumplimiento de necesidades y expectativas de los usuarios.

= (Clasificacion y documentacion de las oportunidades de mejora para el proceso de Solucion
de Reclamos (PITOC):

- A nivel de Procesos, Tecnologia, Organizacion, Informacion, Acuerdos de Nivel de
Servicio, Politicas y Controles.

» Validacion de las propuestas de mejora a través de talleres/reuniones de trabajo con las
areas involucradas; discutir, enriquecer y aprobar con los usuarios clave y duenos de
proceso las propuestas.

= Diseno de las alternativas de solucion que incorporen las oportunidades de mejora
identificadas.

* Modelamiento, caracterizacion y analisis integral del proceso redisefado; bajo un
enfoque de procesos en entornos virtuales (interoperabilidad, tecnologia movil, otros).

- Documentar los flujos funcionales del proceso TO BE de cada alternativa (orientado
al colaborador).

- Documentar el flujo técnico (orientado al desarrollador o implementador).

= Validacion del modelamiento de los procesos TO BE bajo los tres escenarios o alternativas
de solucion.

Etapa 3.2: Descripcion de componentes y propuestas de cambio

= Elaboracion de fichas descriptivas de los componentes requeridos (HW, SW, cambios
normativos y organizacionales); establecer su:

- Propuesta de cambio.
- Justificacion y caracteristicas.
= Riesgos en la implementacién y acciones para mitigarlas.

Etapa 3.3: Definicion de requerimientos funcionales y no funcionales (hardware y software)

= Definicion de los requisitos funcionales y no funcionales para cada alternativa de solucién
planteada (bajo entornos virtuales); matriz de requerimientos:

- Funcionalidades en base a los procesos redisefiados y alternativas de solucion.
- Canales de atencion y formularios (web, movil, otros); con enfoque a usuarios y
operadores.
- Integracion con otros sistemas, modelo de datos, entre otros.
= Disefo de reportes e indicadores que sirvan de base para su implementacion en un
dashboard que permita la monitorizacion del proceso de solucion de reclamos de usuarios.

Etapa 3.4: Elaboracion de planes de implementacion de las alternativas de solucion

= Elaboracion de un cronograma de implementacion de las alternativas de solucion.
- Actividades, plazos, responsables por cada alternativa de solucion.

Entregables Fase 3

=  QOportunidades de Mejora y Alternativas de Solucion.
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= Modelado de procesos TO-BE (mapas, flujos y fichas)

= Descripcion de componentes (hardware y software).

=  Propuesta de cambio (Organizacion y Normas).

= |Informe analitico de lecciones aprendidas y oportunidades de mejora

= Requerimientos funcionales y no funcionales (alternativas de solucion tecnologica segun
lo detallado en el numeral 5.4.3 de los Términos de Referencia del servicio).

= Cronograma de Implementacion de las alternativas de solucion.
= Matriz de trazabilidad de requisitos o requerimientos.

5.4. FASE 4: COSTOS Y EVALUACION

En esta fase se realiza la determinacion de los costos de implementacion de cada alternativa, asi
como su evaluacion técnica y econémica de las mismas.

A continuacion, se muestran las actividades que se tomaran en cuenta para lograrlo:

Etapa 4.1: Costeo de alternativas de solucion

= Definicion de supuestos y/o premisas generales.

= Estimacion de costos de software, hardware, equipamiento, servicios especificos, entre
otros de los distintos componentes.

= Estimacion y proyeccion de costos de operacion y mantenimiento; bajo supuestos y
parametros.

Etapa 4.2: Evaluacion de las alternativas de solucion

= Definicion de los criterios de evaluacion de las alternativas de solucion

* Evaluacion de las alternativas de solucion.
- Evaluacion técnica en funcion a los criterios de definidos y aprobados previamente.
- Evaluacion econdmica; VAN, TIR, otros.

= Elaboracion de las conclusiones y sustentos de la evaluacion y los resultados.

= Elaboracion de las recomendaciones para la implementacion de la mejor alternativa, asi
como para su operacion y mantenimiento.

Entregables Fase 4

= Estimacion de costos de implementacion (componentes).
= Estimacion de costos de operacion y mantenimiento.

= Evaluacion Técnica y Economica.

= Conclusiones.

= Recomendaciones.

5.5. CRONOGRAMA DE TRABAJO

La duracién del proyecto sera de 195 dias calendario contados a partir del dia siguiente de la firma
del contrato. El cronograma detallado del proyecto, se muestra en el Anexo 04. Cronograma
detallado del proyecto.

A continuacion, se muestra el cronograma general en un diagrama de bloques.
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Cronograma del Proyecto

Redisefo de procesos y Alternativas de Solucion Evaluacion
1
|FASE1Y 2:

SITPACION ACTUAL
1
: FASE 3
; ALTERNATIVAS DE SOLUCION
]
i FASE 4
Plan de Trabajo
(Martes 17 de Noviembre) COSTOS Y
EVALUACION

Entregables 1 (Situacion actual y diagnostico) - Martes 15 de Diciembre de 2020
Entregables 2 (Alternativas de solucion y su modelo operacional) - Sabado 20 de Marzo de 2021 (se entregara el Lunes 22 de Marzo de 2021)
Entregables 3 (Plan de Implementacion de alternativas de solucion) - Jueves 29 de Abril de 2021

Entregables 4 (Costos, Evaluacion Técnica, Economica, conclusiones y recomendaciones)- Lunes 24 de Mayo de 2021

Fuente: Elaboracion propia

Nota: todas las fechas de que caen dia no habil, pasan inmediatamente al dia habil siguiente.
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6.

COMITE DE DIRECCION DEL PROYECTO

EQUIPO DE TRABAJO

A continuacidn, se muestra el equipo de trabajo y responsabilidades del mismo.

Equipo BDO

COMITE DE DIRECCION DEL

Equipo OSIPTEL

PROYECTO

Jefe de Proyecto

Aseguramiento de
Calidad
By Especialista de o
Especialistaen Tl Especialista Legal

Personal Clave
Asistente de Procesos

Consultores de Apoyo

Sponsor del Proyecto

Coordinador Interno

1

Fuente: Elaboracion Propia

Como se ha sefalado en los lineamientos definidos para la gestion del proyecto, se propone la
conformacion de un Comité de Direccion, el cual tenga como responsabilidad principal llevar
adelante las tareas especificas de organizacion y desarrollo del proyecto, asi como aprobar los
entregables.

El equipo del proyecto, estara conformado por:

ROL / CARGO INTEGRANTES

e David Villavicencio (OSIPTEL)
e (Carlos Maesaka (OSIPTEL)

e Andrés Aguayo (OSIPTEL)

e Pamela Mizushima (OSIPTEL)
Victor Bacigalupo (BDO)
Juan Carlos Caceda (BDO)

OSIPTEL e Pamela Mizushima (Secretaria Técnica de Solucion

Sponsor

David Villavicencio (Gerencia General)

Coordinador de Reclamos)

BDO CONSULTING

Jefe de Proyecto

Victor Bacigalupo

Aseguramiento de
Calidad
Especialista de
Procesos

Omar Chavesta

Juan Carlos Caceda

Patrick Zerillo

Especialista Legal
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ROL / CARGO INTEGRANTES

Especialista de Tl e César Hinostroza

Asistente de

e Guillermo Cuadros
Procesos

Las principales funciones/roles/responsabilidades de equipo de trabajo seran las siguientes:

COMITE DE DIRECCION DE PROYECTO

Revisar el avance del Plan de Trabajo y su cumplimiento, aprobando las acciones correctivas y
preventivas ante cualquier desviacion entre los planes del proyecto y los resultados reales de la
ejecucion del proyecto.

Evaluar y aprobar los cambios y su incorporacion en el Plan de Trabajo.

Tomar las decisiones que las circunstancias requieran, con el objeto de facilitar las comunicaciones
y asegurar el objetivo del proyecto.

OSIPTEL - Coordinador:

Facilitar el contacto y reuniones de la consultora con las areas usuarias del OSIPTEL.

Agendar las reuniones de trabajo y/o entrevistas; cuando corresponda.

Facilitar informacion para el desarrollo del servicio; o coordinarlo con las unidades
organizacionales del OSIPTEL.

Monitorear el avance y resolver cualquier asunto que afecte el desarrollo normal del proyecto o
genere controversia entre las partes; de ser el caso elevarlo al COMITE DE DIRECCION DE
PROYECTO.

Alertar acerca de atrasos en los plazos y entregables, asi como los riesgos que se pueden presentar
durante el desarrollo del servicio, a fin de asegurar las medidas correctivas.

Participar activamente de las reuniones del Comité de Direccion del Proyecto.

Controlar el avance del servicio, y conseguir las aprobaciones de los avances.

Otras que el Comité le asigne.

OSIPTEL - Personal clave:

Participar activamente de las reuniones de trabajo y compartir sugerencias de mejora
Facilitar los recursos y requerimientos de informacion al equipo de trabajo.

Revisar y validar la informacion relevada en el marco de las actividades del servicio.
Enriquecer las propuestas de mejora y alternativas de solucion planteadas por BDO.

BDO CONSULTING SAC - Jefe de Proyecto

Planificar, dirigir y supervisar la ejecucion de la consultoria.

Definir y plantear estrategias de actuacion para el desarrollo del servicio.

Aportar experiencia técnica y funcional; marco normativo, aspectos metodologicos, entre otros.
Supervisar las actividades que garanticen la correcta aplicacion de la metodologia, control y
entrega de los productos definidos en los Términos de Referencia.

Presentar al Comité de Direccion del Proyecto el plan de trabajo de todas las actividades del
proyecto y el cronograma respectivo.

Dirigir la ejecucion del Proyecto, supervisar el cumplimiento del Plan de Trabajo y los estandares
de calidad.

Participar en todas las reuniones de Comité y cuando sea requerido.

Informar periodicamente al Comité sobre el avance del proyecto, y realizar la gestion de riesgos
del proyecto.
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« BDO CONSULTING SAC - Aseguramiento de la Calidad
- Aportar experiencia técnica y funcional; marco normativo, aspectos metodologicos, entre otros.
- Asegurar la calidad de los productos definidos en los Términos de Referencia.

e BDO CONSULTING SAC - Especialista de Procesos

- Participar en la elaboracion del Plan de Trabajo de la consultoria.

- Apoyar en la administracion de los recursos asignados a la operacion del servicio.

- Aportar experiencia recogida de trabajos similares y en el uso de metodologias y herramientas
para el mapeo y documentacion de procesos e identificacion de oportunidades de mejora.

- Organizar el trabajo de relevamiento, preparar los formatos y participar en la recopilacion y
analisis de la informacion.

- Realizar entrevistas, evaluaciones, analisis, elaborar propuestas, validacion con usuarios, vy
preparar los productos del trabajo.

- Otras que el Jefe de Proyecto de BDO le asigne.

e BDO CONSULTING SAC - Asistente de Procesos

- Aportar experiencia recogida de trabajos similares y en el uso de metodologias y herramientas
para el mapeo y documentacion de procesos e identificacion de oportunidades de mejora.

- Preparar los formatos y participar en la recopilacién y analisis de la informacién de OSIPTEL.

- Participar en entrevistas, evaluaciones, analisis, elaborar propuestas, validacion con usuarios, y
preparar los productos del trabajo.

- Elaborar los entregables del proyecto.

- Otras que el Jefe de Proyecto de BDO le asigne.

« BDO CONSULTING SAC - Especialista Legal

- Aportar experiencia y conocimiento en materia normativa.

- Analizar el impacto de las alternativas de solucién planteadas sobre la normativa existente.

- Elaborar propuestas de modificacion normativa.

- Elaborar el sustento de los riesgos de no efectuar la modificacion normativa.

- Elaborar el sustento de los beneficios que genera la modificacion normativa.

- Elaborar recomendaciones para la implementacion de los cambios normativos, derivados de la
propuesta de automatizacion del proceso de solucion de reclamos de usuarios.

- Otras que el Jefe de Proyecto le asigne.

¢ BDO CONSULTING SAC - Especialista de TI

- Aportar experiencia y conocimiento en automatizacion de procesos.

- Identificar las oportunidades de automatizacion del proceso de solucion de reclamos de usuarios.

- Desarrollar la documentacion técnica de las alternativas de solucion propuestas.

- Participar en la definicion de criterios de evaluacion técnica de las alternativas de solucion
propuestas.

- Evaluar la infraestructura tecnolégica actual de OSIPTEL, y su utilizacion en relacion a las
alternativas de solucion propuestas.

- lIdentificar alternativas de solucion existentes en el mercado para coberturar la automatizacion
del proceso de solucion de reclamos.

- Analizar el impacto de las alternativas de solucion planteadas sobre la normativa existente.

- Otras que el Jefe de Proyecto de BDO le asigne.
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RECOMENDACIONES PARA LA EJECUCION
DEL PLAN DE TRABAJO

Para el éxito del proyecto es importante contar con un alto nivel de involucramiento del personal
que de manera directa o indirecta participara del mismo. Por ello, se requiere lo siguiente:

7.1.Respecto a la Alta Direccion

e La Alta Direccion debe participar activamente del proyecto a efectos de asegurar el
compromiso de los diferentes o6rganos y unidades organicas con este servicio, y
posteriormente, garantizar la implementacion de los resultados de la consultoria,
facilitando los recursos y otros que sean necesarios.

« Participacion activa del personal de la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos.

« Mantener activa la difusion del proyecto.

7.2.Respecto a las Gerencias u Oficinas

¢ Cumplimiento de los cronogramas de entrevistas; participacion activa.
¢ Brindar informacion respecto a su organizacion y operacion.

¢ Brindar informacion sobre sus necesidades, requerimientos y expectativas respecto a las
funciones que actualmente realizan.

¢ Disponibilidad para absolucion de consultas.
e Revision y validacion oportuna de documentos de trabajo y entregables.

¢ Compromiso para el éxito del proyecto.




SERVICIO DE REDISENO DEL PROCESO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS DEL OSIPTEL | PLAN DE 20
TRABAJO

8. ANEXOS

8.1. Anexo 01: Lista de Procesos Nivel 1 y Nivel 2

CcoD. COoD.
PROCESO PROCESOS NIVEL 1 PROCESO PROCESOS NIVEL 2
NIVEL 1 NIVEL 2
1 Recepcion y admisibilidad de 11 Recepcion y Admisibilidad de Expedientes
expedientes * presentado por la empresa operadora
1 Recepcion y admisibilidad de 1.2 Recepcion y Admisibilidad de Expedientes

expedientes presentado por el usuario

Recepcion de documentacion Recepcion de Cartas de Cumplimiento

k adicional para el expediente 24 presentadas por la empresa operadora

2 Recepcion de documentacion 22 Recepcion de documentacion adicional para el
adicional para el expediente : expediente

3 Cal1f1c‘ac10n y asignacion del 3.1 Calificacién y asignacion del expediente
expediente
Califieacibhi v asionacion del Asignacion de la organizacion interna en el

3 T y asig 3.2 SITRAM (Sistema para la gestion resolutiva del

P TRASU)

3 Cahflc‘acmn yasignacion del 3.3 Reasignacion del expediente
expediente
Calificacién y asignacion del : o )

3 expediente 3.4 Des asignacion del expediente

4 Digitalizacion del expediente y i Digitalizacion del expediente y documentacion
documentacion adicional ’ adicional

5 Armado del expediente 5.1 Armado del expediente
Analisis del expediente y elaboracion Analisis del expediente y Emision de Resolucion

6 4 6.1 . R
del Proyecto de Resolucion de tramite y Resolucion Final
Analisis del expediente y elaboracion " % ,

6 del Proyecto de Resolucién 6.2 Emision de la Resolucion de Enmienda

6 Analisis del expediente y elaboracion 6.3 Analisis del Expediente y Emision del Proveido
del Proyecto de Resolucion ) de Anulacion del Expediente

6 Analisis del expediente y elaboracion 6.4 Analisis del Expediente y Emision del Proveido
del Proyecto de Resolucion ' de Anulacion del Resolucion

6 Analisis del expediente y elaboracion 6.5 Analisis del Expediente y Emision de Resolucion
del Proyecto de Resolucion : de Nulidad del acto administrativo
Analisis del expediente y elaboracion Emision de cartas a usuarios y EQ con respecto a

6 L 6.6 :
del Proyecto de Resolucion sus expedientes

7 SO;’E,%I;]ZE!CIOI‘I y conyocatoriade.la 7.1 Organizacion y Convocatoria de la sesion

8 Eéz?éor:acmn e impresion del acta de 8.1 Elaboracion e impresion del Acta de Sesion

9 Notificacion de las resoluciones 9.1 Notificacion de las resoluciones

9 Notificacion de las resoluciones 9.2 Publicacion de Edicto

10 Anexo de documentacion al 10.1 Anexo de documentacion al expediente y
expediente y foliacion ’ foliacion

11 Archivo del expediente 11.1 Archivo del expediente

11 Archivo del expediente 11.2 Remision del archivo central

12 Impasicion de sanciones y medidas 12.1 Elaboracion del informe semestral de denuncias

correctivas del TRASU
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12

12

12

12

12
13

Imposicion de sanciones y medidas
correctivas del TRASU

Imposicion de sanciones y medidas
correctivas del TRASU

Imposicion de sanciones y medidas
correctivas del TRASU
Imposicion de sanciones y medidas
correctivas del TRASU
Imposicion de sanciones y medidas
correctivas del TRASU

Denuncias

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6
13.1

Elaboracion del informe semestral de
infracciones al procedimiento (Queja)

Elaboracion del informe semestral de
infracciones de evaluacion del cumplimiento

Revision de casos especiales
Verificacion de medidas correctivas

Imposicion de sanciones del TRASU

Atencion de denuncias
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8.2. Anexo 02: Formato de Acta de Reunion

ACTA DE REUNION
ACD 001 - Acta de Comité de Direccion

Reunion de Comité de Direccion del Proyecto

PROYECTO Servicio de Redisefo de Proceso de Solucion de Reclamos de Usuarios

FECHA Y HORA

LUGAR FACILITADOR

Relacion de participantes de la reunion:

N° NOMBRE _ AREA ORGANIZACION

1. Agenda de la Reunion

N° | ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 e Tema 1
e Tema?2

2. Temas Tratados

Durante la reunion se relevé la siguiente informacion:

N° | TEMAS

1 En relacién al Estado del Proyecto:

2 | Enrelacién a la Actividades Realizadas:

En relacién a los Proximos Pasos:

3. Acuerdos

Durante la reunion se llego a los siguientes acuerdos:

. Fecha
N Acuerdos Responsable Status Planificada
1 | Acuerdo 1 Responsable 1 [Pendiente] 19/11/2020

2 | Acuerdo 2 Responsable 2 [Finalizado] 19/11/2020




8.3. Anexo 03: Formato de Presentacion de Status de Avance

Hoja Resumen

OMENTARIDS SEMANA XX AL XX DE NOVIEME RE
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8.4. Anexo 04: Cronograma Detallado del Proyecto



id Nombre de tarea Comienza Fin Respansable tri 4, 2020 tri 1, 2021 i 2, 2021 tri 3, 2021
} gt nov | i | ene abr may_ un [V —
1 1 PROYECTO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS mié 11/11/20 mar 1/06/21 I
2 1.1 PLANIFICACION DEL PROYECTO mié 11/11/20 mar 24/11/20 | |
3 1.1.1 ELABORACION DEL ENFOQUE METODOLOGICO Y PLAN DE TRABAJO mié 11/11/20 mar 24/11/20 | |
4 1.1.1.1 Inicio de requerimiento de informacion mié 11/11/20 lun 16/11/20 [ |
5 1.1.1.1.1 Solicitar requerimiento de informacién mié 11/11/20  mié 11/11/20 BDO & M
& 1.1.1.1.2 Recibir y preparar requerimiento de informacion mié 11/11/20  lun 16/11/20 OSIPTEL -
7 1.1.1.1.3 Enviar requerimiento de informacién lun 16/11/20  lun 16/11/20 OSIPTEL i
B 1.1.1.2 Determinacion del enfogue metodologico mié 11/11/20  mié 11/11/20 BDO ]
9 1.1.1.3 Elaboracién del cronograma de proyecto jue 12/11/20  jue 12/11/20 BDO '
10 1.1.1.4 Determinacion de las recomendaciones para la ejecucian del plan de trabajo vie 13/11/20  vie 13/11/20 BDO i
1 1.1.1.5 Induccién del proceso y la entidad lun 16/11/20  lun 16/11/20 BDO ]
12 1.1.1.6 Elaboracion de agenda reuniones lun 16/11/20  lun 16/11/20 BDO [l
13 1.1.1.7 Elaboracion plan de trabajo vie 13/11/20  vie 13/11/20 BDO i
14 1.1.1.8 Entrega del Plan de Trabajo mar 17/11/20 mar 17/11/20 BDO 17/11
15 1.1.1.9 Revision del informe y aprobacion u observacion mié 18/11/20 mar 24/11/20  OSIPTEL }-
16 1.1.2 PRESENTACION DE KICK OFF jue 12/11/20  mar 17/11/20 m
17 1.1.2.1 Coordinar reunién con los involucrados jue 12/11/20  jue 12/11/20 OSIPTEL (]
18 1.1.2.2 Elaboracion de la presentacion lun 16/11/20  lun 16/11/20 BDO ]
19 1.1.2.3 Presentacion de Kick Off con OSIPTEL mar 17/11/20 mar 17/11/20 BDO [
20 1.1.2.4 Entrega de presentacidn de KickOff mar 17/11/20 mar 17/11/20 BDO [
21 1.2 ENTENDIMIENTO mié 11/11/20 |un 14/12/20 1
2 1.2.1 Entendimiento General mié 18/11/20 vie 11/12/20 r—
23 1.2.1.1 Revision del marco normativo del proceso de solucién de reclamos mié 18/11/20  vie 11/12/20 BDO -_—
24 1.2.1.2 Revisidn de documentacion de los procesos AS-IS y resultados de la encuesta lun 23/11/20  vie 11/12/20 BDO -
25 1.2.1.3 Elaborar modelo de operacidn de reclamos vie 20/11/20  mié 2/12/20 BDO =
26 1.2.1.4 Presentacion del modelo de operacién jue 3/12/20 jue 3/12/20 BDO | 'm
27 1.2.2 Identificacion de necesidades y expectativas de usuarios mié 18/11/20 lun 14/12/20 Ijl_l
28 1.2.2.1 Definir publico objetivo a encuestar mié 18/11/20 mié 18/11/20 BDO [—* [
29 1.2.2.2 Elaborar estructura de encuesta a elaborar jue 19/11/20  mar 24/11/20 BDO -ﬂll
30 1.2.2.3 Revision de publico objetivo y encuesta mié 25/11/20 mié 25/11/20  OSIPTEL [ =
N 1.2.2.4 Lanzamiento y recoleccidn de resultados jue 26/11/20  vie 11/12/20 BDO !
32 1.2.2.5 Presentacion de recoleccion de resultados de encuesta parcial jue 3/12/20 jue 3/12/20 BDO
33 1.2.2.6 Andlisis de Resultados de encuesta jue 26/11/20  lun 14/12/20 BDO T
34 1.2.3 Anilisis de la demanda y oferta mié 11/11/20 vie 11/12/20 —r—
35 1.2.3.1 Andlisis de informacion estadistica publica de reclamos (1ra y 2da instancia) mié 11/11/20  jue 19/11/20 BDO -
36 1.2.3.2 Andlisis de informacion estadistica interna proporcionada por Secretaria Técnica de Solucién de lun 16/11/20  vie 11/12/20 BDO —
Reclamos
37 1.2.3.3 Presentacidn de analisis parcial de demanda y oferta jue 3/12/20 jue 3/12/20 BDO (]
38 1.3 SITUACION ACTUAL lun23/11/20 mié 23/12/20 rr—
39 1.3.1 Identificacion de problemitica, causa y efectos lun 23/11/20  vie 11/12/20 | e |
40 1.3.1.1 Realizar reuniones de levantamiento de proceso lun 23/11/20  jue 3/12/20 BDO -
a1 1.3.1.2 Modelado y validacién de entendimiento de los procesos AS-IS lun 23/11/20  vie 11/12/20 —
42 1.3.1.2.1 Modelado de flujos AS-1S (Semana 1) lun 23/11/20  wvie 27/11/20 BDO Hl
43 1.3.1.2.2 Modelado de flujos AS-IS (Semana 2) lun 30/11/20  jue 3/12/20 BDO -
a4 1.3.1.2.3 Validacién de flujos AS-IS (Semana 1) lun 30/11/20  jue 3/12/20 OSIPTEL T
45 1.3.1.2 4 Validacion de flujos AS-IS (Semana 2) vie 4/12/20 mié 9/12/20 OSIPTEL &I
46 1.3.1.2.5 Ajustes Finales y confirmacidn de entendimiento jue 10/12/20  vie 11/12/20 BDO [ §
47 1.3.1.3 Documentacion de problematicas, causa y efecto mié 25/11/20 wvie 11/12/20 | |
Tarea D Resumen del proyecto 1 Tarea manual P solo el comienzo C Fecha limite +
Proyecto: CRONOGRAMA DETA|  Division Tarea inactiva solo duragion e solo fin # | Progresa
Facha: lun 30/11/20 Hito Hito inactvo Informe de manual Tareas externas Progreso manual
Resumen Resumen inactivo 1 Resumen manual 1 Hiwexemo <

Mota: todos los hitos que caen dia no habil, pasan inmediatamente al dia habil siguiente.
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Id MNombre de tarea Comienza Fin Respansable tri 4, 2020 tri 1, 2021 wi 2, 2021 tri 3, 2021

} | ot | mow dic. ene feb mar | abr | omay | jun | jul |
48 1.3.1.3.1 Documentacion de problematicas, causa y efecto mié 25/11/20 wvie 11/12/20 BDO R =i—1
49 1.3.1.3.2 Presentacion parcial de matriz de problematicas jue 10/12/20  jue 10/12/20 BDO [ ]
50 1.3.2 Situacién Deseada jue 3/12/20 vie 11/12/20
51 1.3.2.1 Contraste del proceso de solucion de reclamos con otras realidades jue 3/12/20 vie 11/12/20 BDO -
52 | 1.3.2.2 Definicion de caracteristicas deseadas jue 3/12/20 vie 11/12/20 BDO T
53 1.3.2.3 Definicion y descripcian de indicadores TO-BE jue 3/12/20 vie 11/12/20 BDO b
54 1.3.3 Elaboracion primer entregable lun 14/12/20  lun 14/12/20 BDO \
55 1.3.4 Entrega primer entregable mar 15/12/20 mar 15/12/20 BDO & 15012
56 1.3.5 Revisién del informe y aprobacion u observacion mié 16/12/20 mié 23/12/20  OSIPTEL h
57 1.4 ALTERNATIVAS DE SOLUCION mié 16/12/20 vie 7/05/21 I 1
58 1.4.1 ALTERNATIVAS DE SOLUCION Y 5U MODELO OPERACIONAL mié 16/12/20 mar 30/03/21 ) 1
59 1.4.1.1 Disefio de alternativas y modelamiento de procesos TO BE mié 16/12/20 jue 18/03/21
60 1.4.1.1.1 Documentar matriz de oportunidades de mejora mié 16/12/20  lun 28/12/20 BDO
61 1.4.1.1.2 Revisién de oportunidades de mejora mié 23/12/20  jue 7/01/21 BDO
62 1.4.1.1.3 Disefio de alternativas de solucion mié 30/12/20 vie 8/01/21 BDO
63 1.4.1.1.4 Alternativa 1 y su modelo operacional lun 11/01/21  jue 4/02/21
(] 1.4.1.1.4.1 Elaboracion del flujo del colaborador lun11/01/21  lun 1/02/21 BDO
65 1.4.1.1.4.2 Elaboracion del flujo técnico lun 18/01/21  lun 1/02/21 BDO
66 | 1.4.1.1.4.3 Presentacion de alternativa 1 y su modelo operacional jue 4/02/21 jue 4/02/21 BDO
67 1.4.1.1.5 Alternativa 2 y su modelo operacional mar 2/02/21  jue 25/02/21
68 1.4.1.1.5.1 Elaboracion del flujo del colaborador mar 2/02/21 mar 23/02/21 BDO
59 1.4.1.1.5.2 Elaboracidn del flujo técnico mar 9/02/21  mar 23/02/21 BDO
70 1.4.1.1,5.3 Presentacion de alternativa 2 y su modelo operacional jue 25/02/21  jue 25/02/21 BDO
71 1.4.1.1.6 Alternativa 3 y su modelo operacional mié 24/02/21  jue 18/03/21
72 1.4.1.1.6.1 Elaboracion del flujo del colaborador mié 24/02/21  mar 16/03/21  BDO
73 1.4.1.1.6.2 Elaboracion del flujo técnico mié 3/03/21 mar 16/03/21  BDO
7 1.4.1.1,6.3 Presentacion de alternativa 3 y su modelo operacional jue 18/03/21  jue 18/03,/21 BDO
75 1.4.1.2 Elaboracién segundo entregable mié 17/03/21  vie 19/03/21 BDO
76 1.4.1.3 Entrega segundo entregable lun 22/03/21  lun 22/03/21 BDO
77 1.4.1.4 Revision del informe y aprobacién u observacién mar 23/03/21  mar 30/03/21  OSIPTEL
78 1.4.2 PLAN DE IMPLEMENTACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION mar 23/03/21 jue 29/04/21 i —
79 | 1.4.2.1 Alternativa 1 y su plan de implementacion mar 23/03/21 jue 8f04/21 ™
80 1.4.2.1.1 Documentacion técnica de alternativa 1 mar 23/03/21  lun 5/04/21 Limmm )
81 1.4.2.1.1.1 Definicion de requisitos funcionales y no funcionales (Hardware y Software) mar 23/03/21  vie 26/03/21 BDO -
B | 1.4.2.1.1.2 Elaboracion de matriz de trazabilidad de requisitos y requerimientos mar 23/03/21  vie 26/03/21 BDO -1
83 | 1.4.2.1.1.3 Casos de Uso lun 29/03/21  mié31/03/21  BDO
8 1.4.2.1.1.4 Diagrama de actores lun 29/03/21  mié 31/03/21  BDO
85 1.4.2.1.1.5 Diagrama de paquetes lun 29/03/21  mié 31/03/21 BDO
85 | 1.4.2.1.1.6 Requerimientos de software mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO 4
a7 1.4.2.1.1.7 Requerimientos de seguridad mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO 4
88 1.4.2.1.1.8 Requerimientos de integracion mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO 4
B89 1.4.2.1.1.9 Requerimientos de conversion de datos mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO 4
a0 1.4.2.1.1.10 Requerimientos de criptografia y firma digital mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO -4
9 1.4.2.1.1.11 Requerimiento de equipo de trabajo mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO i
92 1.4.2.1.1.12 Requerimientos de capacitacion y transferencia de conocimiento mié 31/03/21  lun 5/04/21 BDO 4
93 1.4.2.1.2 Propuesta de cambio de normas y/o politicas mar 23/03/21  lun 5/04/21 BDO [} —
94 1.4.2.1.3 Propuesta de cambio en |a estructura organizacional mar 23/03/21  lun 5/04/21 BDO —
95 1.4.2.1.4 Propuesta de otros proyectos de mejora mar 23/03/21 mié 31/03/21  BDO b
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Id Nombre de tarea Comienzo Fin Respansable tri 4, 2020 tri 1, 2021 tri 2, 2021 tri 3, 2021
| | ot oy dlic eng feby mar | abr may jun |
96 1.4.2.1.5 Informe analitico de lecciones aprendidas para mitigacidn de riesgos de implementacion de mar 6/04/21  mar 6/04/21 BDO
alternativa
a7 1.4.2.1.6 Elaborar cronograma de implementacion de alternativa 1 mar 6/04/21  mar 6/04/21 BDO
a8 1.4.2.1.7 Presentacién de plan de implementacion de 1 jue 8/04/21 jue 8/04/21 BDO
59 1.4.2.2 Alternativa 2 y su plan de implementacién mar 6/04/21  jue 15/04/21
100 | 1.4.2.2.1 Documentacién técnica de alternativa 2 mar 6/04/21  jue 15/04/21
0 1.4.2.2.1.1 Definicién de requisitas funcionales y no funcionales mar 6/04/21  vie 9/04/21 BDO
102 1.4.2.2.1.2 Elaboracion de matriz de trazabilidad de requisitos y requerimientos mar 6/04/21  vie 9/04/21 BDO
103 1.4.2.2.1.3 Casos de Uso lun 12/04/21  mié 14/04/21 BDO
104 1.4.2.2.1.4 Diagrama de actores lun 12/04/21  mié 14/04/21 BDO
105 1.4.2.2.1,5 Diagrama de paquetes lun12/04/21  mié 14/04/21  BDO
106 1.4.2.2.1.6 Requerimientos de software mié 14/04/21  jue 15/04/21 BDO
07 | 1.4.2.2.1.7 Requerimientos de seguridad mié 14/04/21  jue 15/04/21 BDO
108 | 1.4.2.2.1.8 Requerimientos de integracion mié 14/04/21  jue 15/04/21 BDO
109 1.4.2.2.1.9 Requerimientos de conversion de datos mié 14/04/21 jue 15/04/21 BDO
10 1.4.2.2.1.10 Requerimientos de criptografia y firma digital mié 14/04/21  jue 15/04/21 BDO
" 1.4.2.2.1.11 Requerimiento de equipo de trabajo mié 14/04/21  jue 15/04/21 BDO
112 1.4.2.2,1.12 Requerimientos de capacitacion y transferencia de conocimiento mié 14/04/21  jue 15/04/21 BDO
3 1.4.2.2.2 Propuesta de cambio de normas y/o politicas mar 6/04/21  jue 15/04/21 BDO
14 | 1.4.2.2.3 Propuesta de cambio en la estructura organizacional mar 6/04/21  jue 15/04/21 BDO
115 1.4.2.2.4 Propuesta de otros proyectos de mejora mar 6/04/21  mié 14/04/21  BDO
116 | 1.4.2.2.5 Informe analitico de lecciones aprendidas para mitigacién de riesgos de implementacion de jue 15/04/21  jue 15/04/21 BDO
alternativa
17 | 1.4.2.2.6 Elaborar cronograma de implementacion de alternativa 2 jue 15/04/21  jue 15/04/21 BDO
118 1.4.2.2.7 Presentacion de plan de implementacién de 2 jue 15/04/21  jue 15/04,/21 BDO
119 1.4.2.3 Alternativa 3 y su plan de implementacion vie 16/04/21  jue 29/D4/21
120 1.4.2.3.1 Documentacion técnica de alternativa 3 vie 16/04/21  vie 23/04/21
121 | 1.4.2.3.1.1 Definicién de requisitas funcionales y no funcionales vie 16/04/21  mar 20/04/21  BDO
122 1.4.2.3.1.2 Elaboracion de matriz de trazabilidad de requisitos y requerimientos vie 16/04/21  mar 20/04/21  BDO
123 1.4.2.3.1.3 Casos de Uso mié 21/04/21  jue 22/04/21 BDO
124 | 1.4.2.3.1.4 Diagrama de actores mié 21/04/21 jue 22/04/21  BDO
125 1.4.2.3.1.5 Diagrama de paquetes mié 21/04/21  jue 22/04/21 BDO
126 1.4.2.3.1.6 Requerimientos de software jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
127 | 1.4.2.3.1.7 Requerimientos de seguridad jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
128 1.4.2.3.1.8 Requerimientos de integracidn jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
129 1.4.2.3.1.9 Requerimientos de conversion de datos jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
130 1.4.2.3.1.10 Requerimientos de criptografia y firma digital jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
131 1.4.2.3.1.11 Requerimiento de equipo de trabajo jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
132 1.4.2.3.1,12 Requerimientos de capacitacién y transferencia de conocimiento jue 22/04/21  vie 23/04/21 BDO
133 | 1.4.2.3.2 Propuesta de cambio de normas y/o politicas vie 16/04/21  jue 22/04,/21 BDO I
134 1.4.2.3.3 Propuesta de cambio en la estructura organizacional vie 16/04/21  jue 22/04,/21 BDO
135 1.4.2.3.4 Propuesta de otros proyectos de mejora vie 16/04/21  jue 22/04,/21 BDO b
136 1.4.2.3.5 Informe analitico de lecciones aprendidas para mitigacidn de riesgos de implementacion de vie 23/04/21  vie 23/04/21 BDO
alternativa
137 1.4.2.3.6 Elaborar cronograma de implementacion de alternativa 3 vie 23/04/21  vie 23/04/21 BDO
138 1.4.2.3.7 Presentacion de plan de implementacidn de 3 jue 29/04/21  jue 29/04/21 BDO
139 1.4.3 Elaboracion tercer entregable lun 26/04/21  mié 28/04/21 BDO
140 | 1.4.4 Entrega tercer entregable jue 29/04/21  jue 29/04/21  BDO 29/04
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Id Nombre de tarea Comienza Fin Responsable tri 4, 2020 tri 1, 2021 tri 2, 2021 tri 3, 2021
| | oct now ic eng feb mar abr may jun jul
141 1.4.5 Revision del informe y aprobacion u observacion vie 30/04/21  vie 7/05/21 OSIPTEL g
142 1.5 COSTOS Y EVALUACION vie 30/04/21  mar 1/06/21 r—
143 1.5.1 CRITERIOS DE EVALUACION vie 30/04/21  mar4/05/21 m
144 1.5.1.1 Definir criterios de evaluacion de alternativas de solucidn vie 30/04/21  |un 3/05/21 BDO !l
145 1.5.1.2 Revisién de criterios de evaluacién de alternativas de solucidn mar 4/05/21  mar 4/05/21 BDO/OSIPTEL I
146 1.5.2 COSTOS ALTERNATIVAS DE SOLUCION vie 30/04/21  jue 13/05/21 | |
147 1.5.2.1 Costos de las alternativas de solucion (Software y hardware) vie 30/04/21  vie 7/05/21 BDO 2
148 | 1.5.2.2 Desarrollo del flujo de requerimientos de reemplazos de activos + costos vie 30/04/21  vie 7/05/21 BDO
149 1.5.2.3 Estimacion de costos de operacion y mantenimiento incrementales lun 10/05/21  mar 11/05/21  BDO
150 1.5.2.4 Elaboracion de flujo de costos incrementales mié 12/05/21  jue 13/05/21 BDO
151 1.5.2.5 Presentacion de avance de proyecto jue 13/05/21  jue 13/05/21 BDO 1
152 | 1.5.3 EVALUACION TECNICA ¥ ECONOMICA vie 14/05/21  mié 19/05/21
153 1.5.3.1 Evaluacién técnica de las alternativas de solucidn segun criterios definidos vie 14/05/21  lun 17/05/21 BDO
154 1.5.3.2 Evaluacion econdmica de las alternativas de solucion vie 14/05/21 mar 18/05/21 BDO
155 1.5.3.3 Conclusiones mié 19/05/21  mié& 19/05/21 BDO i
156 1.5.3.4 Recomendaciones mié 19/05/21 mié 19/05/21  BDO :
157 1.5.4 Elaboracion cuarto entregable jue 20/05/21  vie 21/05/21 BDO :
158 | 1.5.5 Entrega cuarto entregable lun 24/05/21  lun 24/05/21 BDO 124”5
159 | 1.5.6 Revisién del informe y aprobacion u observacion mar 25/05/21 mar 1/06/21 OSIPTEL
Tarea D Resumen del proyecto Tarea manual P solo el comienzo Fecha limite &+
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