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RESUMEN
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El presente trabajo de Estudio de prefactibilidad técnico y econdmica tiene
como fin mejorar los procesos de incidencias criticas del servicio Banda Ancha Fija
en la Regién Metropolitana que provee la empresa Movistar, tanto en tiempo y
frecuencia de fallas, con el objetivo de entregar un servicio de calidad y reducir los
montos de dinero que se efectlan por concepto de devoluciones a clientes
considerando el servicio no brindado por indisponibilidades que superan las 6 horas.

Se procede a mejorar el proceso de revision y registro de los eventos que
se presenten en la red, y se abordan las fallas por obsolescencia del equipamiento.

Se mejorara los indices de beneficios al reducir el presupuesto por
indemnizaciones y se invertiran esos montos en la renovacién de los equipos que
alcanzaron su vida util.

El analisis se divide en 5 capitulos, en los cuales se incluyen los siguientes
contenidos:

o Capitulo 1, indica los antecedentes generales del proyecto, muestra un
diagndstico de la situacion antes del proyecto y la proyeccidon una vez
implementado. Ademas, se muestra la metodologia a utilizar para desarrollar
el proyecto.

o Capitulo 2, se detalla el estudio de mercado, oferta y demanda, y describe
las condiciones en la puesta en servicio del proceso de mejora.

o Capitulo 3, se enumeran los términos y condiciones técnicas del proyecto, se
determina el perfil de las personas que realizaran la funcién y el nivel de
inversidon en equipos, capital de trabajo y costos de operacidén, que suman en
total un monto de UF 1212,88.

o Capitulo 4, se presenta un estudio de los aspectos administrativos y legales
del proyecto.

. Capitulo 5, se realiza la evaluacion econdmica y financiera, seguida de las
conclusiones y recomendaciones final.

En tabla a continuacion se observan los indicadores econdmicos del presente

estudio.

FINANCIAMIENTO | VAN (UF) | TIR(%) | PRI(ANO) IVAN
PROPIO 23.773 369,7 1 19,6
25% 23.801 477,6 1 26,2

50% 23.808 692,8 1 39,3

75% 23.838 1.331,2 1 78,6




SIGLAS Y SIMBOLOGIAS

A continuacioén, las Siglas y Simbolos que estar insertos dentro del estudio.

Normados e indicados en orden alfabético.

SIGLAS:

ADSL
BAF
BAM
FMPT
FTTh
ITU
Mb/s
MB/s
MTT
oMV
PAC
RDSI
RF
SUBTEL
UF
VDSL
2

SIMBOLOGIAS:

T - o w

Asymmetric Digital Subscriber Line

Banda Ancha Fija

Banda Ancha Mdvil

Foro Mundial de Politica de las Telecomunicaciones
Fiber To The Home

International Telecommunication Union

Mega Bits por Segundo.

Mega Bite por Segundo

Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones
Operadoras Moviles Virtuales

Plataforma Atencidn Clientes

Red Digital de Servicios Integrados

Radio Frequency (Radiofrecuencia)
Subsecretaria de Telecomunicaciones

Unidad de Fomento

Very high-bit-rate Digital Subscriber Line

Sumatoria

Bite

Bits
Joule
Mega
Segundo
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio entregado es el punto central en el cual se enfocan
las compafiias proveedoras de servicios de telecomunicaciones e informaticas, y
para muchas se ha transformado en un pilar fundamental y un rasgo de
diferenciacion dentro de esta competitiva industria, la cual ya cuenta con un
mercado casi en su totalidad saturado, dado el ingreso de nuevos competidores, y
obligadas a ofrecer valor agregado a los consumidores para obtener su preferencia.

Asociado al complejo escenario de alta competencia, el mayor nivel de
conocimiento y exigencia de los usuarios, se suma la estricta regulacion estatal. A
nivel nacional el ente regulador de esta industria es la Subsecretaria de
Telecomunicaciones de Chile (SUBTEL), dependiente del Ministerio de Transporte y
Telecomunicaciones (MTT).

El tema en desarrollo es la busqueda de dar un servicio de calidad,
analizando los distintos aspectos que dificultan este objetivo, incluyendo un estudio
histérico de los tipos de fallas que presentan la red de Banda Ancha Fija.

La problematica se da por la creciente cantidad de clientes que se portan de
compafiia proveedora si no se sienten satisfechos con el servicio entregado y los
altos montos que se deben indemnizar a los usuarios por la indisponibilidad de la
conectividad a internet.

El proyecto en estudio se enfoca puntualmente en el servicio de Banda
Ancha Fija (BAF), en la Regidon Metropolitana, y pretende identificar las fallas criticas
gue generan un mayor impacto, tanto en cantidad de clientes como en extension de
tiempo, reconocerles y dar una solucion definitiva.

La metodologia sera revisar y analizar los tipos y causas de las fallas,
proponiendo un modelo de mejora, que permita tener una vision global, y del inicio
al cierre del evento que genera la indisponibilidad.

Para efectos de inversion en la solucion final, se utilizardn recursos
asignados dentro de presupuesto anual a item devoluciones por indisponibilidad. Por
lo tanto, no se requiere de una asignacion adicional para la adquisicién de las
unidades que se requieren reemplazar, una vez identificadas.

Para reconocer las fallas que generan mayor impacto se utilizaran distintas
métricas, y métodos de analisis de gestion de la calidad, se usaran bases de datos
con informacion recopilado dentro de la gestion del conocimiento, se evaluara a
nivel técnico y econoémico la factibilidad de instaurar las soluciones propuestas y se
determinara las inversiones que se deben realizar para llevar a cabo la solucidon
definitiva apropiada para estas incidencias.

Se utilizaran indicadores financieros como el VAN, IVAN, TIR y Costo /

Beneficio para determinar si el proyecto es viable.



CAPIiTULO 1: DIAGNOSTICO Y METODOLOGIA DE EVALUCION




1. DIAGNOSTICO Y METODOLOGIiA DE EVALUCION

En este capitulo se analizara en mayor profundidad la situaciéon actual del
servicio BAF en la Regién Metropolitana y el contexto de la industria. Ademas, de la

metodologia a utilizar para realizar este estudio.

1.1. DIAGNOSTICO

1.1.1. Antecedentes generales y especificos del proyecto

La empresa Movistar ofrece a sus clientes una amplia cantidad de servicios,
que consideran servicios de TV, voz y datos movil, internet fijo, telefonia fija,
enlaces de datos, satelitales, fibra Optica, interconexion con otras operadoras, etc. Y
la extensidn geografica de cobertura, desde las localidades fronterizas con el Peru
por el norte y la Antartica Chilena por el sur, es que para la evaluacion de este
proyecto se limitd al analisis del servicio banda ancha fija, con despliegue localizado
en la region Metropolitana.

El ente regulador SUBTEL obliga a las empresas de telecomunicaciones a
indemnizar a sus usuarios por la no prestacion del servicio contratado, o por la
degradacion de éste, durante un periodo determinado.

La empresa Movistar dentro de su prepuesto anual dispone un item especial
para devolucidn monetaria a clientes afectados por incidencias criticas que
provocaron indisponibilidad de servicio, dando cumplimiento a la exigencia legal
dada en la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones.

Este proyecto considera los montos destinados para devolucion a clientes
en la empresa Movistar, para invertir en los elementos necesarios para dar solucion
definitiva, reconociendo la causa raiz de la falla y dado el andlisis, en la
infraestructura que genera mayor impacto en el servicio, considerando la cantidad
de clientes afectados y el tiempo de indisponibilidad.

Se espera obtener un mayor nivel de ingresos reduciendo las devoluciones
por concepto de indemnizaciones a clientes, mejorar la imagen de la marca Movistar
entregando una mejor calidad de servicio, a su vez dar una experiencia de cliente
que satisfaga sus exceptivas y fortalecer la red propia, equipando con hardware

nuevos y evitando la obsolescencia de los activos.

1.1.2. Objetivos del proyecto

Este item tiene la finalidad de abordar los objetivos del presente estudio,

estos son objetivo general y objetivos especificos.



1.1.2.1. Objetivo general

El presente proyecto tiene por objeto el desarrollo y andlisis de la
prefactibilidad técnica y econdmica para mejorar los servicios de banda ancha fija de

incidencias criticas en redes de movistar en la region metropolitana.

1.1.2.2. Objetivos especificos

o Identificar los elementos de red en las localidades que presentan mayor
cantidad de eventos, el tiempo de recuperacién, el impacto en los
servicios y el monto en dinero que se debe devolver por concepto de
indemnizacion por el servicio no brindado.

o Utilizar los medios disponibles dentro de la empresa Movistar, para lograr
determinar la causa raiz de las fallas criticas, logrando la interaccion
de varias areas al interior de la organizacién.

o Crear la figura de un coordinador de falla criticas, quien sera el responsable
para definir las prioridades y teniendo la vision global del proceso de
falla y recuperacion del servicio, previa generacion de una base de
datos para gestion del conocimiento, en donde se ubicara la
informacidon relevante, que permita gestionar de mejor forma los
eventos futuros.

o Reducir considerablemente los montos en dinero de las devoluciones
realizadas, dado que las fallas no se reiteraran en los sectores donde
se aplico la solucidn.

o Crear un proceso bien definido y claramente detallado, para dar formato a
los analisis, con el fin de realizar las inversiones que correspondan,
para hacerlas mas eficientes y tengan el rendimiento esperado.

Dado la mejor performance del servicio Banda Ancha Fija en la Region
Metropolitana, se espera una evaluacion positiva por parte de los clientes hacia el
servicio y la marca Movistar, reduciendo la cantidad de reclamos en los callcenters,
visitas de técnicos a terreno para revision en domicilio o atendiendo la falla masiva,
y menos ingresos de requerimientos a ente regulador SUBTEL, lo que implicara
ahorros en otros items de mantenimiento, los cuales no seran parte de este analisis.

En lo referente a la mejor gestion de los eventos criticos se crearda un
software que contard con una base de datos, en la cual se incorporaran las
incidencias y permitira conocer y predecir los montos de dinero que se deberian

devolver a los usuarios en caso que este supere el limite en tiempo que permite la

ley.

1.1.3. Antecedentes Cualitativos

El proyecto pretende introducir en la organizacion una mejora en los

procesos para la resolucién de las fallas criticas con las siguientes cualidades:



1.1.4.

Priorizacion, para realizar las inversiones en hardware de acuerdo a las
fallas que presenten un mayor indice de pérdidas por efecto de
devoluciones.

Optimizacion en el uso de los recursos financieros para mejorar en forma
continua el equipamiento de red, reduciendo la obsolescencia.

Mejorar la calidad del servicio Banda Ancha Fija en la Regién
Metropolitana, cumpliendo con las expectativas de los clientes, potenciando
la marca Movistar.

Creacion de un software permanentemente actualizado, para valorizar
monetariamente los tiempos de indisponibilidad.

Actualizar la cultura organizacional con el fin de sensibilizar a los
trabajadores para la mejora continua, transparentando los montos de
pérdidas por las constantes devoluciones.

Gestion del conocimiento, ordenando la informacién, permitiendo contar
una base de datos enriquecida.

Acotar la légica para realizar las devoluciones, sin excederse en los
pagos.

Escalabilidad, posibilidad de ampliar proyecto a otros servicios que

generen pérdidas y a otras regiones del pais.

Contexto de desarrollo del proyecto

Dentro del amplio catdlogo de productos y servicios que ofrece la empresa

Movistar que generan fallas de servicios, solo se analizara el servicio Banda Anda

Fija, y de éstas, las que se presenten en la region metropolitana.

Estas fallas y de acuerdo a los analisis a presentar mas adelante, se dividen

en tres tipos:

Fallas de infancia: Son las que se generan durante el periodo de la
habilitacion y puesta en servicio de un nuevo equipamiento, y su solucion
pasa por reconfigurar y acotar su capacidad para el requerimiento
establecido. Su frecuencia es alta, pero por corto periodo de tiempo.

Fallas de Operacion: Corresponde a las interrupciones de servicio por
eventos o intervenciones ajenas a la compafiia, condiciones climaticas
adversas, accidentes vehiculares y acciones delictivas, sobre activos de la
compafiia, tanto en planta externa como en planta externa. Si bien es
imposible evitar y dificil de predecir o impedir estos tipos de fallos, se pueden
optimizar los procesos de reparaciones para acotar los tiempos de respuesta.
Fallas de Obsolescencia: Se trata de las indisponibilidades en el servicio
por elementos de red que se encuentran cerca o excedieron su vida util, y
alcanzaron la obsolescencia, por lo tanto, se requiere de nuevas inversiones
para actualizar estos activos que presentan una alta frecuencia de fallas.

En el marco de las Fallas de obsolescencia se desarrollara el analisis de este

proyecto, localizando los puntos y elementos de red que generan mayores fallas y



por consiguiente mas devoluciones a usuarios, para optimizar los recursos,
invirtiendo en estos activos.

Dado que el servicio BAF de Movistar estd presente en toda la extensién del
pais, y posterior a el analisis de Pareto, a presentar mas adelante, el 80% de los
incidentes criticos se presentan en la region metropolitana, se determind acotar el
proyecto a esta area.

A su vez permite dar un marco de mayor representatividad de los analisis
respectivos, teniendo presente que la mayor parte de las devoluciones se realiza en
este nucleo central del pais, y se presentan los clientes mas estrictos en funcién del

servicio brindado.

1.1.5. Tamaho del proyecto

El tamafo del proyecto estd dado por la cantidad de requerimientos
asociados a incidentes por fallas de obsolescencia en equipamiento que presta
servicio de banda ancha fija en la region metropolitana, sin embargo, por tratarse
de eventos que pueden generar distintos impactos, y afectar hardware de distintos
costos.

Inicialmente se estima una cantidad anual 366 de fallas de obsolescencia el
afio 2017 que reunen las caracteristicas para el analisis de mejora, y se proyecta
que una vez implementado el proceso de mejora este se reduzca para el afio 2018 a
183 fallas criticas por obsolescencia, y partir de ahi una reducciéon del 5% anual
hasta el afio 2022. Se estima que la reduccidon del 5% anual este dado por el
porcentaje de equipamiento que alcanza su vida util, dato entregado por el area de
Ingenieria de Movistar.

Asociado a las cantidades de los casos en los que se incurrira en inversiones
para obtener solucidon a las fallas recurrentes es que la baja de las indemnizaciones
se estima desde UF 32183,6 pagados el afio 2016 a UF 16091,6 para el afio 2017, y
llegar al final del horizonte del proyecto en el afio 2022 a los UF 6898,4.

Las inversiones se determinaran en capitulos mas adelante, y la cantidad de

clientes que se veran beneficiados se determinaran de acuerdo al punto anterior.

1.1.6. Impactos relacionados con el proyecto

Los principales beneficiados de este proyecto seran los abonados de la
empresa Movistar en la Regién Metropolitana que cuenten con servicio BAF:
o Impacto cultural
o Una vez ejecutadas las mejoras, lograran contar con un servicio mas estable
que permitird mayor confianza en la disponibilidad de este.
o Evitard molestias por llamados a los callcenters, para ingresar y pedir

avances de sus requerimientos.



o No serad necesario programar visitas de técnicos a sus dependencias para
revisiones innecesarias, ya que en general estas fallas no se encuentran en
sus domicilios si no que en elementos de red.

o Finalmente, los usuarios podran disfrutar de un servicio de calidad y que
corresponde a los montos que cancelan por estos.

o Impacto organizacional
o Contara con un proceso optimizado para analisis de las causas y las
mejores alternativas para lograr dar solucion a fallas criticas que generan
mayor impacto.
o Sera menor las cantidades de visitas a terreno para atencion de elementos

de red que presentan fallas con mayor frecuencia.

. Impacto econémico
o Se disminuiran los montos por concepto de indemnizacion a clientes por
indisponibilidad de servicio, y que el ente regulador sefiala legamente se
deben realizar.
o Se reduciran los costos, obteniéndose un mejor flujo de inversiones en
elementos de red y modificando los prepuestos anuales, dado que el item

devoluciones se reducird considerablemente.

1.2. METODOLOGIA

1.2.1. Definicidn de situacién sin proyecto

Actualmente el ente regulador exige de acuerdo a la Ley N° 18.168,
General de Telecomunicaciones, indemnizar a los clientes de servicio BAF que
superen las 6 horas con indisponibilidad o degradacion de este, considerando la
Ecuacion 1-1. incluida en Ley General de Telecomunicaciones.

Dado el Titulo VI de Niveles Minimos para servicios de transmision de
datos, el cual establecen el Articulo 17°. “E/ proveedor de servicios de
telecomunicaciones de transmision de datos deberd garantizar que en el 90% de
los casos medidos en la hora cargada, la velocidad instantanea y la velocidad
promedio correspondan a un valor igual o superior a los porcentajes que se
definen en la tabla siguiente, para cada periodo y en funcién de la velocidad

contratada”.

Vel ea

NM —16 = Vel,,,

*100 = S%

Fuente: Subtel, Planes Fundamentales Técnicos para Calidad de Servicio



Ecuacion 1-1. Calculo de niveles minimos para servicios de Transmision de datos

Donde:

Velmed = Velocidad medida, sea velocidad instantanea o
velocidad promedio

Velcon = Velocidad contratada, segun oferta comercial.

S = Porcentaje exigible segln afio y tipo de

acceso (nacional o internacional)

Producto de lo anterior la empresa Movistar debié desembolsar por
concepto de devoluciones el afio 2016, un monto cercano a los 4 mil millones de
pesos.

Hasta esa fecha no existia un proceso claro que realice el analisis de las fallas
criticas que motiven este gasto.

Por lo tanto, se incluydé dentro del presupuesto anual para el afio 2017 un
item de devoluciones por indemnizacién del servicio no prestado.

A su vez estas fallas en el servicio, generan un amplio descontento en los
abonados que no pueden hacer uso de su servicio contratado.

Entre los meses de enero y agosto del afio 2017 se han logrado identificar
1149 incidentes criticos con afectacion de los servicios a nivel nacional, de los cuales
533 corresponden a la Regidon Metropolitana afectando el servicio de Banda Ancha

Fija, eventos que han generado devoluciones para los clientes.

1.2.2. Definicidn de situacién con proyecto

Se contara con las herramientas para ejecutar un proceso de analisis
certero de las fallas criticas de servicio BAF en la region metropolitana y que
permita realizar las inversiones de forma eficiente, mejorando la imagen de la
empresa Movistar con sus clientes, acotando los procedimientos internos,
reduciendo los montos por concepto de devolucidon, obteniendo asi un mejor flujo de
caja.

Se desarrollara los medios informaticos, para lograr tener los datos en linea
de los montos que se pierden por las indisponibilidades que sobrepasen las 6 horas
y se contara con una bitacora actualizada de todas las fallas criticas, para su
analisis.

A su vez se espera subir en el en la encuesta de satisfaccion de clientes que
realiza SUBTEL en forma anual y que abarca a todas las empresas proveedoras de

servicios y que se enmarca en la Ley General de telecomunicaciones:



"Articulo 24°. La Subsecretaria realizara al menos una vez al afo, una
encuesta de satisfaccion de los usuarios de servicios de telecomunicaciones a
nivel nacional. Dicha encuesta debera considerar la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios por cada servicio de telecomunicaciones que
reciben, a saber, telefonia fija, telefonia mdvil, internet fija, internet maévil y
television pagada y por cada proveedor de servicios de telecomunicaciones.

El margen de error de la encuesta, por cada tipo de servicio, por cada
proveedor y por agrupacion de zonas geograficas, no debera superar el 5% de
error muestral. Las muestras elegidas por proveedor deberan tener en cuenta
la participacion de mercado de cada proveedor segun el tipo de servicio que
presta y segun las modalidades pre/postpago. La encuesta debera considerar
los siguientes aspectos, los cuales deberan traducirse en la definicion y el
calculo de un indicador global de calidad de servicio por operador y por
servicio:

a) Calidad del Producto: Dimension relativa al funcionamiento mismo del

servicio o conexion.

b) Capacidad de Respuesta: Dimension que se relaciona principalmente

con la atencion oportuna de requerimientos.

c) Confiabilidad: Dimension asociada al cumplimiento de lo ofrecido y la

atencion confiable de requerimientos.

d) Empatia: Dimension relacionada con la capacidad de los proveedores de

entregar servicios y atencion adecuados a lo que las personas necesitan.

Finalmente se estima una reduccién del 75% en los montos de
indemnizacion, mejorando la logica de pago, dada la mejor gestidon a través de las
herramientas informaticas, y dando soluciéon definitiva a los incidentes criticos, cuya
causa es atribuida a fallas de hardware, los cuales se pretenden reemplazar,

utilizando en su inversidn los montos que se ahorren de las devoluciones.

1.2.3. Analisis de separabilidad

El proyecto considera el flujo del proceso, considerando las areas internas
de la compafiia Movistar que intervienen en el, incluyendo las Areas de Redes,
Finanzas, Operaciones, Desarrollo y Clientes.

Considera la creacion de un software con una base de datos que muestra
en tiempo real y online los montos en dinero que se pierden por indemnizacion, al
superar las 6 horas de indisponibilidad.

Se incorpora una base de conocimiento con ingreso manual de todos los
incidentes criticos que afecten servicios que provee la compafiia Movistar.

El analisis de mejora, se acota al servicio BAF en la region metropolitana,

dejando las condiciones para incorporar otros servicios y regiones en el futuro.



Si bien el proyecto considera los ahorros por concepto de indemnizacién
que obliga la ley, no se analizaran los siguientes puntos:

e Menor cantidad de llamados a los callcenters de reclamos, que significa una
reduccién en los pagos a estas empresas, ya que se encuentran tercerizados
y sus cobros se realizaran de acuerdo a llamados recibido.

e Disminucién de visitas a terreno por parte de personal especialista de Area
Operaciones, lo que conlleva un ahorro por horas hombre (HH) y costos de
desplazamiento.

e Mejorando la calidad de servicio se estima un aumento en la contratacion de
servicios por parte de nuevos clientes, o antiguos que se habian portado con
empresas de la competencia, por deficiencias en la entrega del servicio.

1.2.4. Método para medicion de beneficios y costos

De acuerdo a los analisis en la mejora de los procesos, se evaluara los
puntos de fallas que presenten un mayor indice de frecuencia, de los cuales se
calculardn los montos que conllevan la exigencia legal de la indemnizacién a los
clientes y se realizaran las inversiones para superar las fallas, ademas se
valorizaran la gestion, habilitacion e implementacion de los softwares y la bitacora
de fallas criticas que generara historial, se incluiran los gastos que se generen en
horas hombre (HH), tanto durante el periodo de implementacién, marcha blanca y

durante su ejecucion.

1.2.4.1. Costos del Proyecto

Los costos de produccidon se dividirdn en inversion inicial, activos fijos,
costos fijos y costos variables, los costos fijos son independientes de las gestiones
que se requieran en determinado mes ya que estos cubrirdan la estructura fija
montada para soportar el presente proyecto. En lo que respecta a los costos
variables, estos son directamente proporcional a la cantidad de requerimientos que

se presenten en un determinado mes.

. Inversidn inicial

o Activo fijo

o Costos de instalacion y puesta en marcha
. Costos operacionales

o Costos de imprevistos

o Costos fijos

Una vez que se cuente con todos las antecedentes financieros, de inversion

y costos, se llevara a cabo el céalculo para la medicion de los beneficios y costos.

1.2.5. Indicadores

Para el presento estudio de prefactibilidad se utilizaran los indicadores:



Donde:
VAN

Ft

Donde:

VAN: Valor Neto Actual, Es un monto que resulta de actualizar

todos los pagos o ingresos futuros a una tasa de descuento determinada

restando la inversion inicial requerida. Se obtiene mediante la Ecuacién 1-2.

Fuente: Preparacion y evaluacion de proyectos, segunda edicion, Nassir Sapag

Ecuacion 1-2. Formula VAN

Valor actual neto

= Inversién inicial

Beneficio del periodo — Costo del periodo
= Tasa de descuento

= Periodo

= Horizonte

TIR: Tasa Interna de Retorno, es la tasa de descuento que

iguala el valor actual de los flujos de salida de efectivo que se estima con el

valor actual con los flujos de entrada de efectivo esperado; es decir, es

aquella tasa que iguala los flujos ingresos y egresos provocando que el VAN

= 0. Se obtiene mediante la Ecuacion 1-3.

" F
TIR=VAN =0=)
;(m)

t_IO

Fuente: Preparacién y evaluacion de proyectos, segunda edicién, Nassir Sapag

Ecuacidon 1-3. Formula TIR

Ft = Flujo de caja del periodo n
i = Tasa de descuento

n = Horizonte

Io = Inversién inicial

¢« PRI: Periodo de Retorno de la Inversion: Es un instrumento que

permite medir el plazo de tiempo que se requiere para que los flujos netos



de efectivo de una inversién recuperen su costo o inversién inicial. De

acuerdo a Ecuacion 1-4.

Io
BN
Fuente: Preparacion y evaluacion de proyectos, segunda edicion, Nassir Sapag

PRI =

Ecuacién 1-4. Formula PRI

Donde:
Io = Inversion Inicial
BN = Beneficios Netos anuales
D Costo / Beneficio, Pretende determinar la conveniencia del

proyecto mediante la enumeracion y valoracion posterior en términos
monetarios de todos los costos y beneficios derivados  directa e

indirectamente de dicho proyecto.

C/ - Ypi
/B_VPe

Fuente: Preparacion y evaluacién de proyectos, segunda edicién, Nassir Sapag

Ecuacidon 1-5. Formula Costo - Beneficio

Donde:
VPi = Valor Presente de los ingresos
VPe = Valor Presente de los egresos
o IVAN: iIndice del Valor Actual Neto: El indice de valor actual

neto permite seleccionar proyectos bajo condiciones de racionamiento de
capital, es decir, cuando no hay recursos suficientes para implementarlos
todos. En este caso los criterios del VAN y la TIR no son suficientes. Se

obtiene a través de Ecuacion 1-6.

IVAN = 2%

Io

Fuente: Preparacidn y evaluacién de proyectos, segunda edicién, Nassir Sapag



Ecuacion 1-6. IVAN

Donde:

VAN Valor Actual Neto

Io Inversion inicial

1.2.6. Criterios de evaluacion

Dada su condicién de desarrollo dentro un ambito interno y que involucra,
para su implementacion, a areas propias de la organizacidon, se determina un
proyecto de evaluacién privada. En el cual se mediran los flujos de ahorro
considerando un menor pago de indemnizaciones, y a su vez las inversiones
necesarias de efectuar para incorporar este nuevo proceso. Con criterio optimista se
espera que el ahorro supere cabalmente los costos de inversidon para la
implementacion y los costos fijos y variables cuando se ponga en marcha la mejora
del proceso.

Por lo tanto, los indices financieros indicadas en el punto anterior, se
considerardn en los criterios de evaluacion a utilizar en este estudio de
prefactibilidad de proyecto, cabe indicar entonces que la viabilidad y prefactibilidad

de esta propuesta de proyecto, sera mediante de los indices:

o VAN (valor actual Neto), indica que el proyecto debe aceptarse siempre
que su valor sea un numero positivo igual o superior a cero, en caso
contrario, es decir con un VAN negativo el proyecto debe ser desechado.
recordar que el VAN es la diferencia entre todos los ingresos y egresos
expresados en moneda actual. El proyecto serd aceptado si el VAN es

mayor que 0.

o TIR (tasa interna de retorno), indica que si esta es mayor o igual a la
tasa de descuento del inversionista el proyecto se puede aceptar, en caso
contrario este debe ser rechazado. El proyecto sera aceptado si la TIR es

mayor a la tasa de descuento.

o PRI (periodo de recuperacion de la inversiéon), indica que se debe
aceptar el proyecto que recupere en menores periodos el capital invertido.

En el presente proyecto el PRI < 4 afios.

o IVAN (indice del valor actual neto), este indicador muestra la relacién
entre la ganancia expresada en el VAN y la inversion inicial. Dado lo
anterior, mientras mayor sea este indicador, mas rentable es el proyecto.

Para este estudio se considerara rentable un IVAN > 1. Con los datos de los



flujos de caja se procede calcular el VAN, IVAN, la TIR y el PRI que son de
apoyo para la toma de decisiones del proyecto. Conjuntamente se realizara
un estudio de sensibilidad de los factores que se consideran mas

importantes.

El horizonte a analizar sera de 5 anos, dado el veloz recambio tecnoldgico y
la rdpida obsolescencia de los elementos de red, comenzando a contar el primer afio
en 2018.

También, se consideraran las siguientes evaluaciones econémicas:

o Proyecto puro, capitales propios.

o Proyecto Financiado externo con un 25% de capital
o Proyecto Financiado externo con un 50% de capital
o Proyecto Financiado externo con un 75% de capital

1.2.7. Estructura de evaluacion del proyecto

Para el presente estudio de prefactibilidad estara compuesto por los
siguientes contenidos:

Introduccién: El tema del proyecto a analizar se da a conocer a través de
un resumen de la situacion actual del mercado de las telecomunicaciones y
principalmente del servicio BAF en la regiéon metropolitana.

Diagndstico: Se presentan los antecedentes generales, especificos vy
cualitativos del proyecto, los que entregan una vision general de mercado al que
apuntamos, esto permite definir los objetivos, el contexto y el tamano del proyecto
ademas de los impactos que generara en el mercado.

Metodologia: Se definen las situaciones con proyecto y sin proyecto, se
analiza si se generan proyectos complementarios, se indican los métodos para la
medicion de beneficios y costos ademas de los criterios de evaluacion del proyecto

que se utilizaran.

Analisis de prefactibilidad de mercado: Indicara caracteristicas del proceso
en analisis, implementacion, flujo dentro de la organizacién, diagrama del proceso,
responsabilidades de cada area interna, definicion de las fallas que entran en el
proceso y el método para identificarlas, revision de antecedentes historicos, actuales
y proyecciones futuras.

Andlisis de prefactibilidad técnica: Requerimientos fisicos e intangibles,

seleccion de hardware y personal necesario.

Evaluacion de prefactibilidad administrativa, legal, societaria, tributaria

financiera y ambiental: En este capitulo se describird la estructura organizacional,
los perfiles y aspectos relacionados al personal que serd contratado. Se analizaran
los aspectos legales, principalmente Ley de General de Telecomunicaciones, Ley

Laboral y Ley Tributaria, y los costos asociados para cumplir con ellos. Se describira



la estructura de la sociedad y la forma de financiamiento, finalizando con el analisis
ambiental que implica la implementacion del area.

Evaluacion econémica: Se analiza la informacidén obtenida en el estudio de

mercado y el estudio técnico, para definir los valores de las inversiones. Ademas, se
realiza un analisis de la rentabilidad y sensibilidad, con el fin de entregar las
herramientas necesarias a los inversionistas para que tomen la decision de invertir.

Conclusiones y recomendaciones: Se indicara si se cumplieron los objetivos

del proyecto, si es factible de implementar el proyecto y cudles son las variables

criticas que hay que tener en consideracion.



CAPITULO 2: ANALISIS DE PREFACTIBILIDAD DE MERCADO



2. ANALISIS DE PREFACTIBILIDAD DE MERCADO

En esta seccidon, se analizardn los distintos aspectos de un estudio de
mercado, se profundizara en los aspectos considerados relevantes para el desarrollo

del proyecto en andlisis.

2.1. DEFINICION DEL PRODUCTO

El producto en estudio corresponde a un proceso de mejora, que permita la
reduccién de las incidencias criticas en el servicio de Banda Ancha Fija en la Region
Metropolitana para la compafia Movistar.

El concepto de incidencias criticas, se aplica para eventos fortuitos e
impredecibles en general, y que por distintas causas, generen indisponibilidad de
algun tipo de servicio que presta la compania, y que no permita al cliente hacer uso
del servicio contratado.

Los eventos que pueden generar indisponibilidad dentro de la empresa
Movistar estan divididos en tres: Fallas de infancia, Fallas de operacion, Fallas de
obsolescencia.

Como se menciond anteriormente, las fallas de infancia corresponden a
elementos de red nuevos y recientemente habilitados, que se normalizan una vez
ajustadas sus configuraciones de software y hardware para comenzar a operar de
forma correcta.

Las fallas de operacion, se atribuyen a terceros y a causas de la naturaleza,
estos pueden ser cortes de energia prolongados que superen los tiempos de
autonomia de sus respaldos, accidentes viales y actos vandalicos, condiciones
climaticas adversas como fuerte viento o inundaciones, desastres naturales como
terremotos y tsunamis que dafien infraestructura de planta externa o interna. Estos
eventos no permiten anticiparse, por lo que se requiere ajustar los procesos de
reparacion, para que estos sean mas rapidos y eficientes y se logre restablecer el
servicio lo mas pronto posible.

En cuanto a las fallas de obsolescencia corresponden a elementos de red
que se encuentran en su etapa de fin de vida util u obsoletos, lo que conlleva a
fallas frecuentes, y que por ser unidades antiguas ya no se cuenta con repuestos ni
con soporte por parte de las empresas proveedoras. En la actualidad se resuelve
este tipo de fallas realizando reinicio (reset) légicos o fisicos, adaptando otros
modelos de unidades que puedan cumplir la funcién del hardware defectuoso y por
ultimo migrando o cambiando los abonados provisionados en esos elementos a otro
mas nuevos, lo que consume mayor tiempo y que puede llegar a producir lentitud
en las conexiones de los clientes, al no considerar las distintas velocidades

contratadas con las capacidades que tiene nodo para la transmisién de datos.



El servicio en analisis es Banda Ancha Fija, corresponde al acceso a internet
a través de tecnologias de alta velocidad, en el caso de Movistar, por ADSL, VDSL y
FTTh.

El ADSL es linea de abonado digital asimétrica, en la cual la sefal es
digitalizada a través de un modem que transforma las sefales analogas en pulsos
de datos, y considerando que la mayoria de las veces se requiere de mayor
velocidad de bajada que de subida, se denomina que es asimétrica. Permite rangos
de ancho de banda que van desde 1 Mbit/s hasta los 24 Mbit/s. (Fuente:
Consideraciones sobre el FMPT (ITU), 2013)

El VDSL linea de abonado digital de muy alta tasa de transferencia, es el
relevo tecnoldgico del ADSL en los accesos de Banda Ancha, se obtienen mayores
velocidades y permite configuraciones tanto simetrias y asimétricas entre la subida
y bajada de contenidos a internet. Los rangos de ancho de banda fluctlan para
simétricas de 15 Mbit/s y asimétricas de 50 Mbit/s. (Fuente: Consideraciones sobre
el FMPT (ITU), 2013)

Tanto las tecnologias ADSL y VDSL utilizan como medio de transmisién los
pares de cobre, compartiéndolo con el servicio de voz fijo normal. Muy diferente es
el servicio FTTh, que es fibra directo al hogar, el cual utiliza un filamento 6ptico
desde el abonado hasta el nodo que provee el servicio, y aparte del servicio BAF,
también permite el acceso de voz y television mediante protocolo IP, utilizando el
mismo medio de transmision. Se logra alcanzar mayores velocidades y como
consecuencia aumentan el ancho de banda de 100Mbit/s simétricos. (Fuente:
Consideraciones sobre el FMPT (ITU), 2013)

El presente estudio de prefactibilidad considera mejora en los procesos de
restauracion de servicio para estas tres tecnologias mencionadas, que presenten
fallas por obsolescencia.

El proceso resumido en el siguiente diagrama:

PROCESO DE MEJORA SERVICIOS BANDA ANCHA FITA EN LA REGION

METROPOLITANA
r .
1. SUPERVISION 2. OPEFACIONES )
WNACIONAL DE REDES Y TECHICAS REGION 3. INGEMIERIA
SERVICIOS METROPOLITANA
I. 7
— - —
_—-'-'-l-.__h ' ""'---_

4. COORDINADOR.
FALLAS CRITICAS

__-"""_-‘L ||
— h 4 —

r -

: SOFTWARE MONTOS DE :
BITACARAHISTORIAL DEVOLUCION POR. GENERACION DE

REPORTE FALLAS NODD AFECTADD INFORME CAUSA-RAIZ

Fuente: Elaboracidn propia, basada en interaccion de unidades internas en empresa Movistar

Figura 2-1. Proceso de mejora servicios BAF en Regién metropolitana


https://es.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADnea_de_abonado_digital

En la actualidad el flujo va desde 1. Supervision Nacional de Redes y
Servicios, el cual realiza la deteccién y diagnostico de la falla, para luego informar y
derivar al area 2. Operaciones Técnicas Regidon Metropolitana, quienes realizan la
reparacion que corresponde, restableciendo el servicio y validando con Supervision
Nacional.

El proyecto de mejora incorpora un 3. Coordinador de Fallas Criticas, el cual
interactla con areas que intervienen en el proceso, teniendo una vision global del
proceso de reparaciones de fallas que generan indisponibilidad de servicio. Genera
una base de conocimiento en la bitacora de historial, maneja los montos en dinero
que se deben devolver por indemnizacién a los clientes a través de un software y
elabora informes de causa-raiz.

El fin de la bitdcora de historial y el informe de falla causa-raiz es el de
determinar los elementos de red que deben ser intervenidos, mediante nuevas
inversiones, para evitar que sufran eventos repetitivos, y se generen

constantemente devoluciones a los clientes por el servicio no brindado.

2.2, ANALISIS DE DEMANDA ACTUAL Y FUTURA

En relacién a la situaciéon actual, entre los meses de enero 2017 y agosto
2017 se han producido 1145 incidentes de alto impacto en redes de Movistar a nivel
nacional, asociados a los servicios Banda Ancha Fija, Telefonia Fija, Voz y Datos

Movil, Television y Plataforma Atencion Clientes (PAC). Ver Tabla 2-1.

Tabla 2-1. Cantidad de incidentes por servicio con indisponibilidad entre enero y
agosto 2017

Servicio Incidentes
Banda Ancha Fija 1024
Telefonia Fija 30
Voz y Datos Movil 66
Television 4
PAC 25

Fuente: Elaboracién propia, basado en sistema de generacién de tickets de incidencias de empresa
Movistar

En la grafica 2-1., a continuacion, se muestra la distribucién de las fallas

que generaron indisponibilidad y por lo tanto devolucién de dinero a los clientes,



separados por el tipo de servicio, y las cantidades, esto entre los meses de enero y
agosto del 2017.
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Fuente: Elaboracion propia, basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de empresa
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Grafico 2-1. Cantidad de incidentes por servicio con indisponibilidad entre enero y
agosto 2017

De los incidentes de Banda Ancha Fija a nivel nacional un total de 533
corresponde a la Regidon Metropolitana de Santiago, lo que significa un 52% del total

pais.

Tabla 2-2. Cantidad de incidentes BAF por region entre enero y agosto 2017

Region Incidentes BAF por Region

De Arica y Parinacota 7

De Tarapaca 10
De Antofagasta 36
De Atacama 25
De Coquimbo 38
De Valparaiso 66
Metropolitana De Santiago 533
Del Libertador Gral. Bernardo O'Higgins 49
Del Maule 47
Del Biobio 105
De La Araucania 51
De Los Lagos 29
De Los Rios 12
De Aysén Del Gral. Carlos Ibafiez Del Campo 9

De Magallanes Y De La Antartica Chilena 7

Fuente: Elaboracion propia, basado en sistema de generacién de tickets de incidencias de empresa

Movistar entre enero y agosto 2017



En el siguiente grafico 2-2, se observa la distribucién de geogréfica, dividida

por regidon que muestra las cantidades de fallas BAF entre los meses de enero y

agosto del 2017. Observando que la mayor parte se localiza en la regidn
metropolitana.
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Grafico 2-2. Cantidad de incidentes BAF por region entre enero y agosto 2017

Considerando solo los incidentes BAF con indisponibilidad de servicios en la
Regidon Metropolitana, y analizando en las causas y solucion se puede determinar

que el 45,4% corresponde a fallas de obsolescencia.

Tabla 2-3. Cantidad de incidentes por tipo de fallas en Regidén Metropolitana entre

enero y agosto 2017

Tipo de Fallas

Cantidad por Tipo de Fallas

Infancia 31
Operacion 260
Obsolescencia 242

Fuente: Elaboracién propia, basado en

sistema de generacion de tickets de incidencias de empresa

Movistar entre enero y agosto 2017



La grafica de barras siguiente representa los totales de los incidentes de
banda ancha fija en la regidon metropolitana que se presentaron o fueron

ocasionados por los tipos de fallas definido en el punto anterior.
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Grafico 2-3. Incidentes por tipo de fallas en Region Metropolitana entre enero y
agosto 2017

Por lo tanto, de acuerdo al analisis de la informacion recopilada en el tramo
de tiempo entre enero y agosto del 2017, este proyecto aplica para revision de
fallas criticas con la opcidén de normalizacion de infraestructura de red de un total
242 incidentes, o sea un 23,6% de las fallas que generan devolucion por
indemnizaciones, y mejorar la calidad de servicio a un total de 12.520 clientes.

En la siguiente tabla se observa la proyeccion de la cantidad de fallas a
presentarse sin la aplicacion del proyecto de mejora, en comparacién con la

reduccion de estos eventos una vez implementadas las mejoras.

Tabla 2-4. Cantidad de Fallas con y sin aplicacion de proyecto

ANO Q FALLAS SIN PROYECTO | Q FALLAS CON PROYECTO
2017 366 366
2018 384 183
2019 404 174
2020 424 165
2021 445 157
2022 467 149

Fuente: Elaboracion propia, basado en sistema de generacidon de tickets de incidencias de

empresa Movistar entre enero y agosto 2017



A continuacién, la grafica comparativa entre la cantidad de fallas con

proyecto versus la disminucién de las fallas aplicando la mejora.
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Fuente: Elaboracion propia, basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de empresa

Movistar entre enero y agosto 2017

Grafico 2-4. Comparativo cantidad de fallas con y sin proyecto

De acuerdo a analisis de especialistas del Area de Ingeniaria y Coordinacién
de Fallas Criticas de la empresa Movistar y considerando el alto nimero de datos
obtenidos durante el periodo de planificacion (2017), durante el primer afio de la
implementacion (2018) se estima una disminucion del 50% de los eventos,
considerando la alta tasa de fallas conocidas y documentadas, ademas de la

premura por otorgar un mejor servicio a los clientes.

2.3. VARIABLES QUE AFECTAN A LA DEMANDA

Para que se logre la aplicacion de este proceso a los incidentes para ser
analizados y gestionados por el Coordinador de Fallas Criticas, deben cumplir con

los requerimientos:

e La inversion en infraestructura debe considerar un maximo de eficiencia, por
lo tanto, se priorizan los casos que presenten un mayor impacto en cantidad
de clientes y frecuencia de eventos.

e El elemento de red a renovar debe contar con proveedor que mantengan en
stock de repuestos en dependencias locales, para agilizar la solucion

definitiva.



2.4. ANALISIS DE LA OFERTA ACTUAL Y FUTURA

El servicio BAF de Movistar fue pionero en el mercado local en ser ofrecido
por una operadora de telecomunicaciones, inicialmente con la tecnologia RDSI, hoy
obsoleta y en desuso, y posteriormente siendo el ADSL el producto estrella,
expandiéndose a nivel nacional, sin embargo, esto implica que un gran despliegue
de equipamiento de red, y en temas tecnoldgicos la obsolescencia por la corta vida
util de sus elementos, son mas acotados, posteriormente y para lograr ofrecer

mayores velocidades de conexidn se habilitaron los servicios de VDSL y FTTh.

2.4.1. Analisis FODA Servicio BAF Movistar

De acuerdo a la observacion y dado los niveles de reclamos y reportes
generados por los clientes en general y especifico del servicio BAF Movistar, se

realiza el siguiente analisis FODA:

Analisis FODA servicio BAF Movistar

e FORTALEZAS N 4 OPORTUNIDADES Al
* DPionero en la introduceion del servicio *  Mejorar calidad de servicio para retener y
en chile, mayor experiencia. acrecentar cartera de clientes.
*  Amplia infraestructura de red * Alza en demanda por aumento de
* Conocimiento del perfil de cliente. velocidad en acceso a internet.
* Gran mnversion en robustecer el servicio * Incremento en contenido multimedia HD.
\_ FTTh . ) J/
FODA
/ ™, v ™
DEBILIDADES . 3 / AMENAZAS 3
* Procesos internos lentos y burocraticos. + Ingreso de nuevos competidores al
+ Sistemas de mantenimiento no actualizados mercado.
* Gran cantidad de hardware de red + Extension del servicio BAM con nuevas
alcanzando vida util. operadoras ofertantes.
+ Amplio catdlogo de proveedores y modelos + Aumento sostenido en la velocidad de las
‘. deunidades. J ‘. conexiones moviles. Y

— — -

-

Fuente: Elaboracion propia, basado en observacién de los reportes y reclamos de clientes del servicio BAF

de empresa Movistar.

Figura 2-2. Analisis FODA servicio BAF Movistar

De acuerdo a lo anterior se determind en el analisis FODA lo siguiente:



o Fortalezas: La principal es la de ser pionero en la entrega del servicio a
nivel nacional, por lo que se cuenta con una amplia infraestructura de red,
capaz de dar cobertura en la mayor parte del territorio nacional, asociado a
lo anterior se cuenta con mayor experiencia en el servicio entregado.
Ademas, para dar curso a los requerimientos de mayores velocidades se
estan realizando grandes inversiones para llegar con fibra hasta el hogar
(FTTh).

o Oportunidades: Teniendo en cuenta el aumento considerable de contenido
multimedia de alta definicién, los clientes requieren de una mayor
capacidad de velocidad de navegacion, a su vez existe la necesidad de estar
siempre conectado, por lo mismo reclaman un servicio estable y que no
presente caidas ni degradaciones, por lo tanto, mejorar la calidad de
servicio es fundamental para incrementar y retener a los abonados.

o Debilidades: Tanto en las etapas de habilitacion como en reparaciones,
existen procesos lentos y burocraticos, que requieren de varios pasos para
atender estos requerimientos, lo anterior se da por la no actualizacion de
los procesos de mantenimiento, incluyendo los preventivos. También se
debe considerar que, al ser pioneros en la habilitacion del servicio, el
hardware de red esta a punto de alcanzar su vida Util o esta obsoleto, y aun
mas complejo es que existen distintos proveedores y todos con modelos de
hardware variados.

. Amenazas: La aparicion de nuevos competidores y la expansidon creciente
del servicio de navegacion movil, se consideran las mayores amenazas
externas al servicio BAF, asociado al recambio tecnoldgico que incluye
incrementos de velocidades que en el futuro puedan acercarse a los

entregados a través del servicio fijo.

Actualmente el proceso de reparacién de fallas criticas, tiene el siguiente
flujo entre las areas internas de movistar; Supervision Nacional, Operaciones

Técnicas, Bodega de repuestos y de ser necesario el Area de Ingenieria.



Diagrama de flujo Operacion actual
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Figura 2-3. Diagrama de flujo interno de incidentes criticos de BAF en Region

Metropolitana

El detalle de las acciones que realiza cada unidad es el siguiente:
Supervision Nacional a través de herramientas de gestiéon y monitoreo,
detecta los eventos por alarmas configuradas, luego genera un ticket
interno y determina criticidad y diagnostico, con estos antecedentes se
activa al area de Operaciones Técnicas, una vez finalizada la atencion en
terreno, es el encargado de validar el correcto funcionamiento del servicio y
cierra ticket.

Operaciones Técnicas recepciona ticket y atiende requerimiento en terreno,
determina si falla se soluciona con los elementos con los cuales dispone, o
requiere de recambio de unidad defectuosa, para lo cual gestiona hardware
con Bodega de Repuesto, y luego nuevamente se acude al sitio para realizar
el cambio y normalizar servicio.

Bodega de Repuestos recepciona solicitud de unidad para reemplazo en
terreno, de no contar con stock, se deriva a Ingenieria, cuando ya se
cuente con el hardware se despacha al area de Operaciones Técnicas.
Ingenieria es el responsable de gestionar internamente los recursos
necesarios para obtener los repuestos y coordinar con los proveedores la
adquisicion del hardware necesario para restablecer el servicio, y de
despachar hacia la Bodega de Repuestos.

El flujo del proceso actual, representado en la figura 2-3, se replica para

todos los demas servicios que presentan indisponibilidad, y se ha mantenido
permanente en uso sin haber sido modificado por varios periodos, sin embargo, el
actual escenario de la organizacion que apunta a mejorar la calidad de servicio, de
tener clientes mas exigentes y una regulacion mas estricta, se requiere optimizar

los recursos y acotar los tiempos de reparacién.



Observaciones al flujo actual:

o El drea de Operaciones Técnicas contempla reparaciones tanto de hardware
como las fallas de configuracion, asi mismo los eventos producidos en
planta interna como externa, dado el amplio espectro de intervenciones a
realizar, hay derivaciones internas entre distintas sub areas resolutoras, lo
que conlleva a subprocesos con flujos propios, todos ellos con distintos
tiempos dado las variadas dificultades en la solucién. Por lo que realizar
reinicio a las unidades en falla es la solucion mas rapida, sin embargo, no
se realizan andlisis mas profundos.

o La funcidon de gestionar los repuestos con proveedores por parte de
Ingenieria es solo una, e incluso es probable la de menos prioridad, dentro
sus responsabilidades.

o Ademas, si se trata de unidades de hardware que ya se encuentran
obsoletas es factible que el proveedor tampoco cuente con repuestos, por lo
que el area de Operaciones debe adaptar otros modelos para dar

continuidad en el servicio.

2.5. COMPORTAMIENTO DEL MERCADO

En la industria de las telecomunicaciones el servicio Banda Ancha Fija no ha
generado mayor crecimiento, dado el aumento de la oferta de los servicios moviles.
Y se ha mantenido particularmente estable, teniendo a las empresas VTR y Movistar
liderando las conexiones a internet a través de BAF, de acuerdo al Estudio Sectorial
Anual de SUBTEL a diciembre del 2016:
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= WTR y Movistar poseen el 73% del total de conexiones de Internet fija a
diciembre 2016.

* En marzo 2016 VTR supero a Movistar en conexiones fijas. VTR presento un
crecimiento anual de 8,8% mientras gue Movistar no tuvo crecimiento
durante el 2016.

Fuente: Subtel: Informe Sectorial Anual a diciembre 2016

Figura 2-4. Detalle y grafica conexiones a internet a través de BAF, Estudio SUBTEL
diciembre 2016

Movistar continua en el tope, junto a VTR, de los mayores proveedores de
acceso a internet fijo, las conexiones no han representado una baja considerable,
mas bien se observa una parcial estabilidad. La opcion de la portabilidad numérica y
sin duda la calidad de servicio, han hecho que los clientes BAF de Movistar migren a
otras empresas e incluso a otros servicios, siendo el mayor competidor el acceso a
internet desde moviles. Gracias al explosivo incremento de los Smartphone, y la
amplia oferta de proveedores, incluyendo las Operadoras Méviles Virtuales (OMV), el
servicio Banda Ancha Movil se ha convertido en un mercado mucho mas dindmico y
competitivo que el servicio BAF, dado que este ultimo requiere de una mayor
inversiéon en infraestructura.

Dentro de este marco es llamativo que el servicio no presente mayores
bajas en la contratacidon por parte de los abonados, sin embargo, el aumento en la
cantidad de contenidos de internet que requieren de un ancho de banda mayor,
como por ejemplo Netflix u otros proveedores de contenido multimedia en alta
definicién, hacen necesaria la mantencion del servicio fijo de acceso dado su mayor
capacidad de velocidad que las tecnologias méviles aun no logran.

Por lo tanto, se estima que mientras las tecnologias méviles no superen las
velocidades que hoy si permite el servicio BAF, se mantendra una cantidad estable

de clientes.



Dentro de este parque de clientes cautivos del servicio Banda Ancha Fija,
que dificilmente va a crecer, y dado que la estrategia de precios no es aplicable ya
que las tarifas se encuentran reguladas por el ente gubernamental, es fundamental
conservar los abonados propios, y es la calidad de servicio una pieza clave para
mantener clientes satisfechos.

Considerando lo anterior es imprescindible efectuar ajustes o cambiar por
completo los procesos existentes para disminuir los tiempos de indisponibilidad, y
sobre todo los esfuerzos se deben abocar en los incidentes que si consideran un
rango de previsidn, realizar las mantenciones preventivas y reemplazar los
elementos de red antiguos, y que generan mayores costos a la empresa y un alto

grado de insatisfaccién en los clientes.

2.6. DETERMINACION DE NIVELES DE PRECIOS Y PROYECCIONES

El presente estudio de prefactibilidad, ademas de considerar una mejora en
los servicios, dadas las razones anteriores, también busca un ahorro en el pago de
indemnizaciones a clientes por las indisponibilidades que se presenten.

El afio 2015 se proyectd para el presupuesto anual del 2016 un monto de 4
mil millones de pesos en concepto de indemnizaciones, posteriormente se realizd
una mejora en la légica de devoluciones, y se proyectd durante el afio 2016 en el
presupuesto anual para el afio 2017, un monto por el mismo concepto, de 2 mil
millones.

Este proyecto busca mejorar el servicio BAF y dar solucién definitiva a las
fallas reiteradas, y se estima que una vez aplicada el proceso de mejora, los
incidentes que se presenten por fallas de obsolescencia se reduciran en un 50% el
primer afio, para luego continuar con una baja del 5% anual.

Considerando los primeros 8 meses del 2017, se tienen 244 eventos a los
que apunta este estudio, por lo que se puede proyectar que entre enero y diciembre
del 2017 se produciran 366 incidentes.

Por lo tanto, se espera que aplicado este proyecto las fallas se reduzcan a

un total de 183 incidentes el afio 2018, como se observa en Tabla 2-5.

Tabla 2-5. Cantidad de fallas de obsolescencia por aio aplicado el proyecto

ANO FALLAS POR OBSOLESCENCIA
2016 450
2017 366
2018 183
2019 174
2020 165
2021 157




2022 149

Fuente: Elaboracion propia, basada en proyeccion lineal de falla por obsolescencia del servicio BAF en
RM.

En la grafica 2-5., a continuacién de proyecta la considerable baja anual
que presentarian las fallas por obsolescencia en el servicio BAF una vez que se

aplique proyecto para el analisis y la mejora en el proceso.
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Fuente: Elaboracion propia, basada en proyeccion lineal de falla por obsolescencia del servicio BAF en
RM.

Grafico 2-5. Proyeccion baja de fallas de obsolescencia, aplicado el proyecto

Asi mismo se tiene que las fallas por obsolescencia en el servicio BAF de la
Regidon Metropolitana representan un 21,1% de las indemnizaciones que el ente
regulador exige, eso es, de los 4 mil millones que se pagaron el 2016, por este
concepto 848 millones correspondieron a BAF en la region metropolitana.

Al mejorar la légica de pago de indemnizaciones, se proyectd para el 2017
el pago de 2 mil millones, lo que significa que un total de 424 millones se paga por
este item.

Aplicando el proyecto en analisis, se estima una reduccién del 50% de las
fallas el primer afio, y los siguientes afios se espera bajar en un 5% constante,
como se puede apreciar en Tabla 2-6.

Los valores en adelante se expresaran en Unidades de Fomento, por

devaluacién de la moneda en el tiempo. (UF enero de 2017 $26.348,83)

Tabla 2-6. Proyeccién de Montos por indemnizaciones al aplicar proyecto (UF)



ANO INDEMNIZACIONES (UF)
2016 32183,6
2017 16091,8
2018 8045,9
2019 7643,6
2020 7261,4
2021 6898,4
2022 6553,4

Fuente: Elaboracion propia, basada en proyeccion de montos en UF a aplicar una vez implementada la

mejora en el proceso.

De acuerdo a la tabla anterior se realiza representacion Grafico 2-6. de la
proyeccién del descenso en los montos anuales a indemnizar a los abonados por

indisponibilidad del servicio BAF.

PROYECCION DE INDEMNIZACIONES (UF)

35000,0
30000,0
25000,0
20000,0
15000,0

100000

MONTO INDEMMIZACIONES (UF)

5000,0

0.0
2016 2017 2013 2018 2020 2021 2022

ANOS

Fuente: Elaboracién propia, basada en proyeccién de montos en UF a aplicar una vez implementada la

mejora en el proceso.

Grafico 2-6. Proyeccion de indemnizaciones aplicado el proyecto (UF)

De acuerdo a la proyeccidn se obtendra una disminucion importante de los
montos que hoy se cancelan por efectos de indemnizacién, solo considerando el
servicio BAF en la region metropolitana, siendo una de las mayores ventajas el que
proyecto es posible expandirlo para los otros servicios y regiones.

En la Tabla 2-7., a continuacidon, se realiza comparativo entre montos a

indemnizar a los clientes sin proyecto y con la aplicacién de la mejora.

Tabla 2-7. Comparativo indemnizaciones (UF) con y sin proyecto



ARO INDEMNIZACIONES (UF) SIN INDEMNIZACIONES (UF) CON
PROYECTO PROYECTO
2017 15940,0 15940,0
2018 16737,0 8045,9
2019 17573,9 7643,6
2020 18452,5 7261,4
2021 19375,2 6898,4
2022 20343,9 6553,4

Fuente: Elaboracion propia, basada en proyeccion de montos de indemnizaciones con y sin proyecto.

Como se puede observar la proyeccion de las indemnizaciones sin proyecto
que el ano 2017 es de UF 15.940, aumentarian hasta llegar a las UF 20.343,9 el afo
2022, en caso contrario, al aplicar la mejora el afio 2022 las indemnizaciones se
reducirian a UF 6553,4.

Complementando lo anterior a continuacion la representacion Grafica 2.7.,

de las lineas comparativas con proyecto versus sin la aplicacién de la mejora.
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Fuente: Elaboracién propia, basada en proyeccion de comparativo de pago de indemnizaciones con y sin

proyecto (UF).

Grafico 2-7. Comparativo de pago de indemnizaciones con y sin proyecto (UF)
Por lo tanto, la proyeccion de precio en este proyecto se relaciona al ahorro
en el pago de indemnizaciones, los cuales se consideran para el primer afio (2018)
de UF 8691,1, con un aumento proporcional del 5% durante los siguientes afos,
consecuente con tasa de obsolescencia de los elementos de red, y se estima llegar
al afno 2022 con un ahorro de UF 13.790,5 con la aplicacién del proyecto de mejora.

Como se puede observar en la Tabla 2-8:

Tabla 2-8. Montos de ahorro en UF aplicado el proyecto de mejora



ANO AHORRO EN UF
2017 0,0

2018 8691,1
2019 9930,2
2020 11191,1
2021 12476,8
2022 13790,5

Fuente: Elaboracion propia, basada en proyeccion de montos de ahorro de indemnizaciones con proyecto.

A continuacion de observa graficamente el ahorro en las indemnizaciones a
partir del afio 2018 hasta el 2022.

AHORRO APLICADO EL PROYECTO
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Fuente: Elaboracion propia, basada en proyeccion de montos de ahorro de indemnizaciones con proyecto.

Grafico 2-8. Proyeccion de ahorro en el pago de indemnizaciones con aplicacion de

proyecto (UF)

Como se puede observar el ahorro en las indemnizaciones durante el primer
afio (2018) seria del 50% segln estimaciones de las Areas de Ingenieria y
Coordinaciéon de Fallas Criticas de Movistar, gracias a alta tasa de informacion
obtenida durante el afo de planificacion (2017) y que permite adelantar las
inversiones a realizar cuando se inicie la implementacién, para luego a partir del
2019 un crecimiento sostenido del 5%, consecuente con las mejoras e inversiones

dada la obsolescencia de la infraestructura de red.



2.7. ANALISIS DE LOCALIZACION

Dada la localizacion que beneficiarda a los abonados de la Regién
metropolitana, y para efectuar el proceso de mejora corresponde a dependencias
internas de la empresa Movistar, tanto para el responsable de la Coordinacién de
Fallas Criticas, y las unidades ya existentes: area de Supervision Nacional de Redes
y Servicios, area de Operaciones Técnicas y area Ingenieria.

o Coordinador de Fallas Criticas y Supervision Nacional de Redes y Servicios:

localizado en comuna de Santiago Centro.

. Area Operaciones Técnicas cuyas instalaciones se encuentran en la comuna
de La Florida.
o Area Ingenieria se encuentra en las oficinas centrales en dependencias del

Edificio Corporativo en la comuna de Providencia.

Macrolocalizacion general del proyecto es en regidon metropolitana, ver

Figura 2-5.:
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Figura 2-5. Macrolocalizacion general del proyecto en regién metropolitana
Localizacién particular Areas Coordinador de Fallas Criticas y Supervision
Nacional de Redes y Servicios en direccién San Martin #50 comuna de Santiago

Centro, dentro de dependencias de Movistar. Ver Figura 2-6.


https://www.google.cl/maps/

Funto de venta - Museo
del Automovil JEDIMAR

3
(1A B ) Fonasa ) 2 Agustinas

o

O Injuv  Plaza de la Constitucién @

Ag\ as 4 o
]
Moneda Eurocentro ()
Moneda 3
Mon ) Palacio de La Moneda
i o Universidad de Chile
San Martin 50 2
= a m
L =}
=z a8 Torre Entel
S 8 o La Moneda a8
(1) ] i © 8 ~ Universidad
7 o ® -
G (] - a8 2 de Chile
@ § °.° ; :
X 2 () [
B8 S
g :; o Merc
2 L
> :
® @ <
2 E’ i

Colegio San Ignacio

PALACIO ASTORECA Teatro Cariola @

(3}
o
=

o

9 jpluele!

(An~nla

Fuente: https://www.google.cl/maps/

Figura 2-6. Microlocalizacién ubicacion areas Coordinador de Fallas Criticas y

Supervision Nacional de Redes y Servicios

Microlocalizacién particular Areas Operaciones Técnicas RM en direccidn
Exequiel Fernandez 5660, comuna de La Florida dentro de dependencias de

Movistar, ver Figura 2-7.
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Figura 2-7. Micro localizacién ubicacion area Operaciones Técnicas RM
Microlocalizacién particular Area Ingenieria en las oficinas centrales en
dependencias del Edificio Corporativo de Movistar, direcciéon Providencia 111 en la

comuna de Providencia, de acuerdo a Figura 2-8.
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Figura 2-8. Micro localizacién ubicacion area Ingenieria



CAPITULO 3: ANALISIS DE PREFACTIBILIDAD TECNICA



3. ANALISIS DE PREFACTIBILIDAD TECNICA

En esta seccion, se analizaran los distintos aspectos del estudio técnico, se
profundizara en los aspectos considerados relevantes para el desarrollo del proyecto

en analisis.

3.1. DESCRIPCION Y SELECCION DEL PROCESO

Dada las caracteristicas de estudio en analisis se empleara el proceso por
proyecto, considerando que para cada falla o evento por obsolescencia del elemento
de red, se requieren de distintos repuestos para reemplazar la unidad que presenta
problemas, ademas, se tiene diferentes proveedores.

En el presente estudio se considera que cada falla requiere de un analisis
independiente, entre las areas involucradas para que finalmente el coordinador de
fallas criticas determine los eventos a priorizar, lo que conlleva a distintos
presupuestos y por lo tanto cada evento implicara un proyecto.

En la actualidad Movistar cuenta para su red de Banda Ancha Fija, con 2
proveedores que abarcan el 100% del equipamiento instalado, estos son las
empresas multinacionales Nokia que provee equipamiento del modelo Alcatel-Lucent

y Huawei que vende equipos y repuestos de la misma marca.

3.2, DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo (Figura 3-1) corresponde a la relacion entre las areas
internas que incluyen a Supervision Nacional, Operaciones Técnicas RM, Bodega de
repuestos, Ingenieria y Coordinacion de fallas criticas.

En este se puede observar que el inicio lo genera Supervision Nacional al
detectar y generar ticket por las indisponibilidades o degradaciones del servicio BAF,
y que una vez finalizada la intervencion de mejora valida la normal operacion de los
servicios.

Luego Operaciones Técnicas de la regidn metropolitana recepciona la
solicitud de revision en terreno y resuelve falla, de no existir un problema de
obsolescencia de un elemento de red, ante lo cual se debe dirigir a Bodega de
repuesto, la cual una revisa si existe stock, de existir se entrega a Operaciones para
reemplazo de lo contrario se gestiona su adquisicién con proveedor a través del area

de Ingenieria.



El Area de Ingenieria realiza el proceso de compra para derivar a Bodega de
repuesto, donde se encontraria disponible para que Operaciones realice el cambio y
normalice el servicio afectado.

A su vez, y como una de sus funciones principales, en forma paralela a todo
este flujo el Coordinador de Fallas Criticas realiza seguimiento y analisis del evento
presentado, documenta la informacién, determina si falla corresponde a
obsolescencia del elemento de red y gestiona con Ingenieria para dar pronta

solucidon al evento.

Diagrama de flujo Operacién Futuro con Coordinador de Fallas Criticas
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Fuente: Elaboracién propia basado en proyeccion de atencién de fallas criticas incluyendo Coordinador de

Fallas Criticas.

Figura 3-1. Diagrama de flujo proyectado de interrelacidon de areas internas para

analisis de incidencias criticas de BAF en Regidén Metropolitana

La atenciodn inicial corresponde a un evento de red en el cual se considera
que existe disposicidén de todos los elementos para resolver la falla, sin embargo, en
la mayoria de los requerimientos la premura por la resolucién de la indisponibilidad
del servicio contempla como primera accion el reinicio de la unidad afectada, con lo
cual, si bien el servicio se normaliza, existe una gran posibilidad de que la falla se
reitere por la obsolescencia del material. Dado lo anterior cobra relevancia el
Coordinador de Fallas Criticas, quien analiza la causa raiz y gestiona un trabajo
programado para cambiar la unidad que presenta problemas reiterativos. De
acuerdo a eso la segunda funcién primordial del Coordinador de Fallas Criticas es el

sub proceso (Figura 3-2) de gestionar las intervenciones para la solucién definitiva.
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Fuente: Elaboracion propia, basado en proyeccion de gestidon de solucidn definitiva de fallas criticas.

Figura 3-2. Diagrama de flujo sub proceso proyectado de relacion inter areas para

solucién definitiva de incidencias criticas de BAF en Regidn Metropolitana

El sub proceso representado en la Figura 3-2, indica el flujo de una falla de
obsolescencia conocida, posterior al analisis del Coordinador de Fallas Criticas, se
ingresa informacidon a base de conocimiento y se gestiona con el area de Ingenieria
la adquisicion de la unidad que se requiere, en paralelo se gestiona con Operaciones
Técnicas un trabajo programado para realizar cambio del elemento de red
defectuoso, para finalmente realizar el cierre y el informe correspondiente.

El area de Ingenieria recepcion la solicitud y gestiona adquisicion de
repuesto a través de orden de compra con proveedor.

El proveedor recibe la orden de compra y remite el repuesto a Operaciones
Técnicas RM, quienes una vez obtenido la nueva unidad, y la autorizacidén del
trabajo programado por parte del Coordinador de Fallas Criticas, procede al cambio

del elemento en falla.

3.3. BALANCE DE MASA Y ENERGIA

Por tratarse de un proceso de mejora de una actividad tecnoldgica y de un
servicio que se encuentra en curso no se requiere de balance de masa.
Asi mismo el presente estudio pretende realizar la mejora reemplazando

unidades defectuosas por unidades nuevas, dentro de la infraestructura vya



existente, por la tanto no se realizard incorporacion de carga sobre el sistema
eléctrico y de climatizacion, el consumo de energia ya estd previamente

contemplado y analizado durante la implementacion del equipamiento original.

3.4. SELECCION DE EQUIPOS

Como se indico anteriormente el proyecto incluye areas internas de
Movistar que ya se encuentran en funcionamiento, por lo tanto, los elementos
nuevos son la figura del Coordinador de Fallas Criticas, y los software’s para
bitdcora de fallas y base de datos con la informacién de las indemnizaciones a
clientes cuando fallas superen las 6 horas, esto con el fin de llevar un registro de los
montos a cancelar.

Primero se realizara analisis de requerimientos para Coordinador de Fallas
criticas y luego de los software’s.

o Coordinador de Fallas Criticas: para este puesto se requiere de la
siguiente infraestructura: Equipo notebook, estacion de trabajo que incluye
escritorio y silla, y teléfono movil. El espacio fisico estd contemplado dentro

de las dependencias de Movistar en San Martin 50, Santiago centro.

3.4.1. Anaélisis equipo computacional

Se requiere de un equipo con altas prestaciones de procesamiento y amplia
capacidad de disco duro, ademas de contar sistema operativo actualizado vy

universal. Por lo tanto, los requerimientos minimos son:

) Procesador Intel Core i7

. Memoria RAM 12GB o0 mas

o Disco duro 1 TB o superior

o Sistema operativo Windows 10

Se evallan las siguientes alternativas y proveedores, para mayor referencia

ver Figura 3-3, Figura 3-4 y Figura 3-5.

Marca Hewlett Packard
Procesador Intel Core i7
Sistema Operativo Windows 10 Home
Memoria RAM 12 GB

u.,. . Disco duro 17TB

;Fj Pantalla 15.6" pulgadas

5 Resolucién 19201080
Paso 1.91kg
Conectividad USB, Inalambrico, Bluetooth, LAN, Wifi
Graficas NVIDIA GeForce 940MX
Precio 779990 (UF 29,60)

Fuente: https://www.hponline.cl/p/notebook-hp-15-cc504la-qfdOhu



Figura 3-3. Notebook Hewlett Packard y caracteristicas

Marca DELL

Procesador Intel Core i7

Sistema Operativo Windows 10 Home
Memoria RAM 16 GB

Disco duro 17TB

Pantalla 14" pulgadas
Resolucion 1920x1080

Peso 1.95kg

Conectividad USB, Inalambrico, Bluetooth, LAN, Wifi
Graficas NVIDIA GeForce 940MX
Precio 878077 (UF 33,33)

Fuente: http://www.dell.com/cl/empresas/p/inspiron-14-7460-
laptop/pd?oc=la_i7460_i7161tgdw10s_1805_2538&model_id=inspiron-14-7460-laptop

Figura 3-4. Notebook DELL y caracteristicas

Marca ASUS

Procesador Intel Core i7

Sistema Operativo Windows 10 Home

Memoria RAM 12 GB

Disco duro 1TB

Pantalla 15.6" pulgadas

Resolucidn 1920x1080

Peso 1.8kg

Conectividad USB, Inalambrico, Bluetooth, LAN, Wifi

Graficas NVIDIA GeForce GTX960M
- Precio 799990 (UF 30,36)

Fuente: https://www.asus.com/latin/Laptops/ASUS-ZenBook-Pro-UX501VW/

Figura 3-5. Notebook ASUS vy caracteristicas

De acuerdo a que las 3 alternativas cumplen con los requerimientos
minimos, y garantia del producto de 1 ano, se determina que la definicion se realiza

por el precio, por lo tanto, el equipo a adquirir es de marca Hewlett Packard.

3.4.2. Analisis de mobiliario

El mobiliario que se necesita es para un trabajador y contempla como

minimo requerido un escritorio y una silla.

3.4.2.1. Analisis adquisicion escritorio

Para el escritorio los requerimientos son:
o Material de melanina
o Medidas de ancho 110 cm x largo 60 cm x alto 75 cm

Por lo tanto, las alternativas son las siguientes, para mayor referencia ver
Tabla 3-1., Figura 3-6., Figura 3-7. y Figura 3-8.



Tabla 3-1. Comparativo valores escritorio

Precio en $ | Precio en
Proveedor | Material Medidas
con IVA UF
Ancho 110 cm x largo 60 cm X
Sodimac | Melamina $79.990 3,04
alto 75 cm
Ancho 120 cm x largo 46,5 cm
Easy Melamina $69.990 2,66
x alto 75,5 cm
Ancho 100 cm x largo 45 cm x
Paris Melamina $119.900 4,55
alto 75,5 cm
Fuente: http://www.sodimac.cl/; https://www.easy.cl/es/easy-chile/

https://www.paris.cl/tienda/es/paris/muebles

Fuente: http://www.sodimac.cl/sodimac-cl/product/156370X/Escritorio-4-cajones-blanco-

110x60x76cm/156370X

Figura 3-6. Escritorio Sodimac

Fuente: https://www.easy.cl/es/easy-chile/muebles/home-office/escritorios/escritorio-2-cajones-

75x120x46-centimetros-crema-favatex-1134628



http://www.sodimac.cl/
https://www.easy.cl/es/easy-chile/muebles/home-office/escritorios/escritorio-2-cajones-75x120x46-centimetros-crema-favatex-1134628

Figura 3-7. Escritorio Easy

Fuente: https://www.paris.cl/tienda/es/paris/muebles/muebles-complementos-home-office/escritorio-

favatex-terry-mdf-134673-ppp-

Figura 3-8. Escritorio Paris

De acuerdo al analisis de precios y proveedores realizado, se determina que
el escritorio a adquirir es del proveedor Sodimac, considerando que se ajusta a las

medidas requerida y su construccion se aprecia de mejor calidad.

3.4.2.2. Andlisis adquisicion silla

Para la silla los requerimientos son:

° Tipo ejecutivo

o Ajustable en la altura del asiento

o Respaldo que se ajuste tanto en vertical como en horizontal
. Estabilidad

. Movilidad y facil desplazamiento

o Apoya brazos

Por lo tanto, las siguientes son las alternativas para la adquisiciéon, para

mayor referencia ver Tabla 3-2., Figura 3-9., Figura 3-10. y Figura 3-11.



Tabla 3-2. Comparativo valores sillas

Cumple _
. . . . Precio
Proveedor Material Medidas requeri- | Precio con IVA UF
en
mientos

Ancho 62 cm x largo 47 cm
Sodimac Polipropileno 100% $149.990 5,69
x alto 138 cm

Ancho 61 cm x largo 64 cm
Easy Nylon 80% $79.990 3,04
x alto 117 cm

) Poliamida y Ancho 64 cm x largo 50 cm
Paris 100% $199.990 7,59
malla Nylon x alto 124 cm

Fuente: http://www.sodimac.cl/; https://www.easy.cl/es/easy-chile/

https://www.paris.cl/tienda/es/paris/muebles

Fuente: http://www.sodimac.cl/sodimac-cl/product/3361829/Silla-de-PC-personaliza/3361829

Figura 3-9. Silla escritorio Sodimac

Fuente:

https://www.easy.cl/ProductDisplay?urlRequestType=Base&catalogld=10051&categoryld=575
71&productld=161018&errorViewName=ProductDisplayErrorView&urlLangld=



http://www.sodimac.cl/
https://www.easy.cl/es/easy-chile/muebles/home-office/escritorios/escritorio-2-cajones-75x120x46-centimetros-crema-favatex-1134628

Figura 3-10. Silla de escritorio Easy

r

Fuente: https://www.paris.cl/tienda/es/paris/muebles/muebles-oficina-sillas-escritorio/sillon-

ejecutivo-tela-polo-giratorio-respaldo-alto-basflex-487176-ppp
Figura 3-11. Silla escritorio Paris
Dado que se tienen dos de tres sillas de escritorio con cumplen con el 100%
los requerimientos minimos, se determina que la decisidon final serd por el precio,

por lo tanto, se seleccion silla de escritorio de proveedor Sodimac.

3.4.3. Analisis telefonia movil

La empresa Movistar considera para todos sus empleados, como una
herramienta de trabajo, le entrega de un aparato movil y plan contrato costo cero,
asociado a este plan se incluyen Gigas para navegacion y minutos ilimitados. Su
valor comercial es de $39990 mensuales (UF 1,52), como se puede observar en

Figura 3-12.



10% Descuento Exclusivo web
Oferta Web por 12 meses:

$35.991..

Cargo fijo mes 13:$39.990

Caracteristicas Servides adicionales Términos y cendiciones Ayuda y soporte

Despreoc(pate de buscar wifi y navega de forma ilimitada Ya no tendras excusa para llamar a tus familiares.

desde tu smartphone Habla sin preocuparte de los minutes porque ahera son
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destinatarios por

“ i m itados El valor de cada menzaj text :;:\D'a\-it de 570

o @ Escucha misicaen aita fidelidag

*) Conectate a todas tus redes socidles

Informacién adicional de tarifas

Ver informacin de velocidad

Fuente: http://www.movistar.cl/web/movistar/tienda/telefonia-movil/planes-multimedia/ilimitado-
hd/oferta-6374546

Figura 3-12. Detalle plan contrato movil

El empleado puede elegir entre un catalogo el equipo mévil costo cero que

le resulte mas atractivo o de mayor gama realizando un pago inicial.

. Software’s: De acuerdo al desarrollo del proyecto se requiere de dos
software’s, el primero para bitacora de fallas criticas que cuente con una base de
datos, y el segundo para evaluacion de los montos a pagar por concepto de
indemnizacion a los clientes cuando fallas superen las 6 horas.

Siguiendo en la linea de evitar inversiones innecesarias y aprovechar los
elementos con los cuales ya cuenta la compania se utilizard un programa en uso que
corresponde a un repositorio de informacion y que cuenta informacion en linea de
traficos y abonados. Este software denominado SGIREM es accesible por toda la
empresa y cuenta con contrato de desarrollo y mantenimiento con la empresa
proveedora EVERIS, al igual que el servidor donde se encuentra alojado dicho
programa.

Por lo tanto, el andlisis se abocara al desarrollo de estos dos software’s en

horas hombre.

3.4.4. Analisis adquisicidon de software’s

El desarrollo del software incluyendo las pruebas de recepcién y la
implementacién estan dadas por el costo en horas hombres del desarrollador.

Este soporte estd considerado dentro de un contrato de mantenimiento y
desarrollo con la empresa proveedora EVERIS.

El tiempo dado por la empresa Movistar al proveedor EVERIS para el
desarrollo, es de un mes, por lo tanto, el costo total de ambas aplicaciones


http://www.movistar.cl/web/movistar/tienda/telefonia-movil/planes-multimedia/ilimitado-hd/oferta-6374546
http://www.movistar.cl/web/movistar/tienda/telefonia-movil/planes-multimedia/ilimitado-hd/oferta-6374546

corresponde al sueldo mensual del desarrollador, este monto es de $ 1.500.000 (UF
57), incluyendo imposiciones legales y beneficios.

3.5. PROYECTOS COMPLEMENTARIOS

El presente estudio no contempla proyectos complementarios, siguiendo en
la linea de aprovechamiento de recursos y la infraestructura existente y dado que
no se requiere de nuevas dependencias, la modalidad a utilizar serd de plug and
play. Solo la figura del Coordinador de fallas criticas es nueva, y existe

disponibilidad de espacio fisico a utilizar.

3.6. LAY-OUT

En este apartado se analizard el Layout necesario a la figura del
Coordinador de fallas criticas, el cual esta localizado estratégicamente en las
mismas dependencias de Supervision Nacional de Redes y Servicios, dado el nivel y
flujo de informacion al cual debe acceder de los eventos que se presentan en la red.
Las areas de Supervision Nacional, Operaciones técnicas RM e Ingenieria no
requieren modificacion a su condicion actual. Como se observa en la Figura 3-13. las
areas marcadas con los numeros 1 y 2, corresponde al Layout del proceso de
comunicacion entre las unidades de Supervision Nacional BAF y el Coordinador de

fallas criticas.

i

Fuente: Plano Layout NOC Supervision Nacional de Redes y Servicios empresa Movistar.

Figura 3-13. Layout Supervisién Nacional y Coordinador fallas criticas



Las dependencias de la Subgerencia de Supervision Nacional cuentan con
una superficie total de 1091 m2, que incluyen los espacios para Supervisidon
Nacional, médulos de especialistas, oficinas asignadas a jefaturas, salas de equipos,
salas de reuniones, bafios y sala de refrigerio.

En el area marcada con el nimero 1 se encuentra en la actualidad la unidad
de Supervisidon Nacional Banda Ancha Fija, la cual no sufrird modificaciones con la
aplicacion del proyecto. Esta sub area del NOC de Movistar es la responsable directa
de detectar, realizar diagnéstico y seguimiento de los eventos de red hasta el cierre
de estos y que afectan los servicios BAF. Este espacio cuenta con una superficie de
8 m2 (4m largo x 2m de ancho), considerando estaciones de trabajo para 3
personas en turno.

El Coordinador de fallas criticas se ubica en el area marcada con el nimero
2, esta ubicacién esta propuesta estratégicamente, ya que es la mas cercana al
puesto de Supervision Nacional BAF, para obtener un flujo de informacion lo mas
optimo y oportuno posible de las fallas y recuperaciones de los servicios. La
superficie asignada a este puesto es de 4 m2 (2m largo x 2m de ancho), considera
un modulo de similares caracteristicas a las utilizadas por los demas especialistas de

la subgerencia.

3.7. DETERMINACION DE INSUMOS, PRODUCTOS Y SUBPRODUCTOS

Los insumos a utilizar corresponden a las tarjetas controladoras y de
abonados de los equipos o nodos denominados DSLAM, que presenten fallas
reiteradas y que normalicen su operacion al realizar reinicio de ellas, lo que
demostraria, posterior al analisis del Coordinador de fallas criticas, que presentan
falla de obsolescencia. Las empresas que proveen este equipamiento a la empresa
Movistar en a nivel nacional y fundamentalmente en la region metropolitana son
Nokia y Huawei.

En noviembre del afio 2016 la empresa Nokia adquirié al antiguo proveedor
Alcatel Lucent, por lo tanto, es el actual suministrador de recambios de esa marca.
Esta compafiia ofrece repuestos para los dos modelos de DSLAM instalados por la
empresa Movistar, estos son los DSLAM Alcatel Lucent ASAM y ISAM, y sus modelos
de tarjetas controladoras SANT-F para el primero y NANT-A para el segundo, a su
vez suministran las tarjetas de abonados denominadas ADLT-L para los DSLAM
ASAM vy las tarjetas NVLT-C de los DSLAM ISAM, para mejor comprension ver Tabla
3-1.

El segundo proveedor es la empresa China Huawei que distribuye los
modelos de DSLAM MA5600 y MAS5300, y ofrece repuesto de las tarjetas
controladoras SCUN y ESMA, como también de tarjetas de abonados VDP que se

utilizan en ambos modelos de DSLAM, para mayor referencia ver Tabla 3-3.



Tabla 3-3. Proveedores y repuestos de equipamiento para servicio BAF

DSLAM | Tarjeta Controladora| Tarjeta Abonados
ASAM SAMNT-F ADLT-L
15AM MNANT-A NVLT-C
MASE00 SCUN VDR
‘\_‘l; HUAWEI
s MAS5300 ESMA VDP

Fuente: Elaboracion propia, basado en gestores de monitoreo de servicio BAF

A continuacién, en Tabla 3-4. se muestra los valores de las unidades de
repuesto por modelo y proveedor, datos obtenidos de catdlogo de proveedores de

empresa Movistar.

Tabla 3-4. Valores de las unidades de repuesto por modelo y proveedor

Tarjeta Valor en$ | Valor UF
SANT-F 189900 7.21
MNANT-A 316608 12,02
ADLT-L 174134 6,61
Aicatel-Lucent MNVLT-C 146231 5,55
Proveedor Tarjeta Valor en Valor UF
SCUN 151972 577
ESMA 208960 7,93
'\"A HUAWEI| VDP 205795 7,81
- VDP 205735 7,81

Fuente: Elaboracién propia, basada en catalogo de proveedores de empresa Movistar.

Para lograr determinar los insumos, y considerando que las adquisiciones
de estos estan ligadas por contrato a las empresas que proveen los suministros, se
necesita determinar y proyectar las fallas que presenta cada proveedor y cruzar la
informacién con las tarjetas que se van a requerir en el horizonte del proyecto. A su
vez, de acuerdo a los analisis de la informacidon de las fallas observadas entre los
meses de enero a agosto del afio 2017, se tiene que el porcentaje de fallas entre
ambos proveedores se distribuye con un 64% de fallas de obsolescencia del

proveedor Nokia y un 34% del proveedor Huawei. Por lo tanto, la proyeccién de



cantidad de fallas para el tramo comprendido entre los afios 2017 al 2022, se
distribuye de acuerdo a la Tabla 3-5.

Tabla 3-5. Proyeccién de Fallas de obsolescencia por proveedor

FALLAS DE OBSOLESCENCIA X
PROVEEDOR
ANO NOKIA HUAWEI

2017 232 134
2018 116 67
2019 110 64
2020 105 60
2021 99 57
2022 94 55

Fuente: Elaboracion propia, basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de empresa

Movistar entre enero y agosto 2017

Las proyecciones realizadas corresponden a la atencion inicial el afio 2018
del 50% de los eventos ya documentados y registrados en bitacora el afio 2017, y
posteriormente decreciendo en forma lineal en un 5% anual, como se puede

observar en la Grafico 3-1.
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Fuente: Elaboracidn propia, basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de empresa

Movistar entre enero y agosto 2017

Grafico 3-1. Fallas de obsolescencia por proveedor



Siguiendo con el mismo analisis se debe tomar en cuenta, que difieran las
fallas entre tarjetas controladoras y tarjetas de abonados, para cual se requiere de
la separacion, considerando que se tienen distintos valores.

Estas fallas se distribuyen de acuerdo a lo que se aprecia en Tabla 3-4.

Tabla 3-6. Proyeccién de distribucion de fallas por proveedor y tipo de tarjeta

- NOKIA HUAWEI
ANO CONTROLADORAS | ABONADOS | CONTROLADORAS | ABONADOS
2017 210 22 112 22
2018 105 11 56 11
2019 100 10 53 10
2020 95 10 51 10
2021 90 9 48 9
2022 86 9 46 9

Fuente: Elaboracion propia, proyeccion basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de

empresa Movistar entre enero y agosto 2017

Por tratarse de fallas que se generan en forma aleatoria, para realizar
calculo de montos a desembolsar en este item se determina utilizar valores de
tarjetas controladoras y de abonados de mayor valor, con el fin de contar con
tolerancia en materia de presupuesto para realizar las inversiones que se requieran.
Por lo anterior, el calculo en insumos proyectado para el proveedor Nokia desde el

afio 2018 al 2022 es el que se observa en Tabla 3-7.

Tabla 3-7. Proyeccién de montos en UF en insumos con proveedor Nokia

PROVEEDOR NOKIA

ANO | CONTROLADORAS | MONTO EN UF | ABONADOS | MONTO EN UF
2017 210 0 22 0

2018 105 1261,68 11 72,70
2019 100 1198,60 10 69,06
2020 95 1138,67 10 65,61
2021 90 1081,73 9 62,33
2022 86 1027,65 9 59,21

Fuente: Elaboracién propia, proyeccion basado en sistema de generacidn de tickets de incidencias de

empresa Movistar entre enero y agosto 2017

Utilizando el mismo criterio, el calculo en insumos proyectado para el

proveedor Huawei desde el afio 2018 al 2022 es el que se observa en Tabla 3-8.



Tabla 3-8. Proyeccién de montos en UF en insumos con proveedor Huawei

PROVEEDOR HUAWEI

ANO CONTROLADORAS MONTO EN UF ABONADOS MONTO EN UF
2017 112 0 22 0

2018 56 444,11 11 85,91
2019 53 421,90 10 81,62
2020 51 400,81 10 77,54
2021 48 380,77 9 73,66
2022 46 361,73 9 69,98

Fuente: Elaboracion propia, proyeccion basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de

empresa Movistar entre enero y agosto 2017

Como se puede observar en la Tabla 3-7. y Tabla 3-8. existe la complejidad
al tener que considerar distintas cantidades de insumos, frente a los diferentes
valores entre ambos proveedores. Sin embargo, la infraestructura ya esta
construida con ambas empresas suministradoras de equipamientos y repuestos, por

lo tanto, no existen mas opciones para analizar.

3.8. FLEXIBILIDAD Y RENDIMIENTO

El concepto de rendimiento para efectos de este estudio de prefactibilidad,
se refiera a la capacidad de dar solucion a las fallas criticas que generen
indisponibilidad de servicio BAF en la region metropolitana, en un determinado
periodo de tiempo, esto involucra directamente al Coordinar de fallas criticas y su
objetivo de gestionar para dar con la mejor opcidn de superar estos eventos,
incorporando en esta tarea a las areas internas y los proveedores. Considerando el
objetivo de superar el 50% de las fallas durante el primer afio del proyecto y un 5%
durante los siguientes afos, se obtiene la cantidad de fallas a procesar y gestionar

en forma semanal, de acuerdo a proyeccion en Tabla 3-9.

Tabla 3-9. Cantidad de fallas a gestionar en forma semanal

ANO Q FALLAS X ANO Q FALLAS A GESTIONAR POR SEMANA
2017 366 0
2018 183 3,5

2019 174 3,3




2020 165 3,2
2021 157 3,0
2022 149 2,9

Fuente: Elaboracion propia, proyeccion basado en sistema de generacion de tickets de incidencias de

empresa Movistar entre enero y agosto 2017

Considerando que el afio tiene 52 semanas, se procede a dividir la cantidad
de fallas anuales por 52, y se obtiene la cantidad de eventos que se deben gestionar
semanalmente, comenzando por 3,5 durante el 2018 y llegando a 2,9 para el 2022.

Esto quiere decir en términos practicos, que el Coordinador de fallas criticas
debe tener la capacidad de generar las sinergias entre areas para obtener los
repuestos necesarios con Ingeniaria y proveedores, y programar los trabajos con
Operaciones técnicas RM para intervencién en elementos de red, que logran dar
solucion definitiva, en promedio, de 3 fallas que produzcan afectacion de servicio
BAF en RM.

Esto sin perder de vista las otras funciones que le corresponden, entre ellas

la elaboracién de informes y enriquecer base de conocimiento.

3.9. CONSUMOS DE ENERGIA

Respecto al consumo de energia, el presente estudio por su objetivo de
mejora del servicio, no requiere de una gran cantidad de energia eléctrica,
considerando que las unidades de repuesto para realizar recambio mantienen los
mismos consumos de las unidades antiguas, y van montadas en racks, cuyos
requerimientos energéticos ya estan calculados y operando, por lo tanto, la energia
no es un factor determinante, por otro lado Movistar cuenta con grupos
electrogenos de respaldo que aseguran la autonomia de sus dependencias en al
menos 12hrs continuas. No obstante, de este plus que tienen las actuales
instalaciones, la energia eléctrica que se utilizara para llevar a cabo este proyecto es
solo para alimentar el notebook del Coordinador de fallas criticas, para llevar a cabo

su funcion.

3.10. PROGRAMAS DE TRABAJO; TURNOS Y GASTOS EN PERSONAL

El este item se analiza el programa de trabajo del Coordinador de fallas
criticas, que corresponde al elemento que se agrega a este proceso, dado que tanto
Operaciones técnicas RM y Supervision Nacional ya operan en jornadas de turnos,
cubriendo requerimientos de 7x24x365, e Ingenieria que opera en horario
administrativo, de igual forma se incluirdan en el programa de trabajo, el cual

quedara de acuerdo a lo que se observa en Tabla 3-10.



Tabla 3-10. Programa de trabajo, tipo de jornadas y horarios.

AREA TIPO DE JORNADA DIAS HORARIO
COORDINADOR DE FALLAS
, ADMINISTRATIVO LUNES A VIERNES 8:30 - 17:45
CRITICAS
SUPERVISION NACIONAL TURNOS LUNES A DOMINGO 7X24
OPERACIONES TECNICAS RM TURNOS LUNES A DOMINGO 7X24
INGENIERIA ADMINISTRATIVO LUNES A VIERNES 8:30 - 17:45

Fuente: Elaboracion propia, basado en jornadas actuales y futura incorporacion de Coordinador da fallas

criticas.

Dada alguna necesidad de continuidad de servicio se considera un maximo
legal de 40 horas extras al mes, para el Coordinador de fallas criticas, las cuales

también son imponibles.

3.11. PERSONAL DE OPERACIONES, CARGOS, PERFILES Y SUELDOS

En este punto se analizaran los cargos, perfiles y sueldos de los recursos
necesarios para llevar a cabo este proyecto, con enfoque en la creacion del puesto
de Coordinador de Fallas Criticas, a su vez se mencionara las funciones del personal
de las otras areas que intervienen, pero ya se encuentran en operacion, por lo

tanto, no es requerimiento el crearlas ni evaluarlas.

3.11.1. Perfil Coordinador de fallas criticas

El Coordinador de fallas criticas es el responsable de liderar el proyecto,
realizando la organizacion entre las areas que intervienen en el proceso de mejora

del servicio.

. Mision y Proposito del Puesto

Responsable de liderar, coordinar y gestionar las distintas acciones con
operacién de atencién en terreno, Ingenieria, proveedores, Supervision Nacional y
empresas colaboradoras en los requerimientos de los clientes internos y externos,
en relacién a productos y servicios de instalaciones y reparaciones, contribuyendo a

una excelente e impecable ejecucién de estos.




o Principales funciones

o Diferenciar, interactuar y resolver requerimientos segin su jerarquia e
impacto en los clientes.

o Gestionar el cumplimiento de los SLA comprometidos con los segmentos y
las metas de la gerencia

o  Establecer y mantener coordinaciones fluidas con las distintas areas de

negocios.

. Requisitos minimos

o Profesional titulado de Ingenieria Civil Industrial, Comercial, Administracién
de empresas, Ingenieria en ejecucién industrial o carrera afin.
o Tres afios de experiencia en operaciones o similar.

o Dos afios de experiencia liderando equipos de trabajo.

o Requisitos deseables
o Experiencia en el manejo de areas operaciones para procesos técnicos
o Experiencia en negociacién con proveedores como también con clientes

internos y externos
o Excel nivel avanzado
o Manejo de bases de datos nivel intermedio

o Generacion de informes y analisis

o Competencias

o Foco en el Cliente

o Maneja la complejidad

o Promueve el compromiso del talento de transformacion digital y lo retiene
o Empuje por obtener resultados

o Logra equilibrio entre distintos grupos de interés

3.11.2. Perfil areas relacionadas

En este punto se indicara el perfil del personal de las areas relacionadas
que interactian con el Coordinador de fallas criticas para llevar a cabo las acciones

de mejora.
o Operador Supervision Nacional BAF
Responsable del monitoreo y Supervisién de los sistemas de redes y

servicios de telecomunicaciones de la empresa, ademas de realizar la atencién de

alarmas y de los incidentes de servicio que sean detectados en la actividad de



supervisidon o que se originen en reclamos e ingresen a través del departamento de
servicios al cliente.

Idealmente con estudios de Ingeniaria en telecomunicaciones o
experiencia afin.

Las competencias mas relevantes son poseer perfil metddico,
comprometido y con vocacion de servicio.

Interés en mantenerse informado de los sistemas y servicios, y capaz de

mantener muy buenas relaciones interpersonales.

. Técnico Operaciones Técnicas RM

Responsable de gestionar la operacion de atencion técnica de red y clientes
con las empresas colaboradoras en los requerimientos de los clientes internos y
externos, en relacion a productos, servicios de instalaciones y reparaciones,
contribuyendo a una excelente e impecable ejecucion de éstos.

Idealmente con estudios de Ingeniaria en telecomunicaciones o experiencia
afin.

Las competencias relacionadas con el cargo son el enfoque al cliente,
manejar elementos complejos de la red, sdlida base de conocimiento de la

estructura de red y capacidad de trabajar bajo presion.

o Ingeniero de infraestructura de Red (Ingenieria)

Encargado de la elaboracion de proyectos técnicos economicos sobre
servicios de conectividad, voz fija-modvil, seguridad de la informacidn,
comunicaciones unificadas, infraestructura de comunicaciones
LAN/WIFI/DataCenter, tecnologias de informacion incluyendo servicios CLOUD,
entre otros similares. Proponer a clientes soluciones de TICs. Ademas de asegurar
las condiciones de calidad adecuadas en la ejecuciéon del servicio.

Profesionales de las carreras de Ingenieria civil, especialidad de Electroénico,
Sistemas, Telecomunicaciones, Informatica, Industrial o afin.

Principales competencias: Foco en el Cliente, Manejar la complejidad,

empuje por obtener resultados y logra equilibrio entre distintos grupos de interés.

3.11.3. Sueldo Coordinador de fallas criticas

En este punto se desglosa el costo en sueldo y beneficios del Coordinador
de fallas criticas, este calculo se realiza de acuerdo a los sueldos y beneficios que
actualmente paga Telefénica Holding S.A. (Costo empresa).

Como se puede observar en Tabla 3-11. aparte del sueldo se incluyen los
beneficios, tales como movilizaciéon, colacién, gratificacion y bonificacién por

cumplimiento de objeticos.



Tabla 3-11. Desglose sueldo y beneficios del cargo Coordinador de fallas criticas

’ , , Bonificacién x Costo Costo
Sueldo Colacion | Movilizacion | Gratificacion
objetivos anual ($) anual (UF)
1.800.000 | 75.000 42.500 106.875 325.526 28.198.812 1.070

Fuente: Elaboracion propia, datos estudios econdmicos empresa Telefonica Holding S.A.

Los montos estan justificados dado la estructura de cargos de la empresa

Telefénica Holding S.A. definidos a continuacion:

Sueldo: Basado en la estructura de cargo de un Ingeniero Senior con 5
afnos de experiencia en la empresa Telefénica Holding S. A., este perfil se
evalla de acuerdo al valor en el mercado de la funcién especifica, mas la
antigliedad y conocimientos acumulados en la industria. Reajustable en
forma anual de acuerdo al IPC.

Colacion: Beneficio entregado a todos los empleados de la empresa
Telefénica Holding S. A., independiente del cargo. Reajuste anual igual al
IPC.

Movilizacién: Al igual que la colacion es un beneficio independiente de las
funciones que se realicen y se entrega a todos los empleados de Telefdnica
Holding S. A. Reajuste anual de acuerdo al IPC.

Gratificacion: La empresa retribuye su contribucion a los empleados, con
una gratificacion anual equivalente a 4,75 ingresos minimos anuales, de
acuerdo a este valor el 2017 corresponde a un monto anual de $
1.282.500. los cuales se distribuyen con un pago mensual de 1/12 de esa
cantidad. (valor del ingreso minimo mensual a julio 2017 $ 270.000.
Fuente: Direccion del trabajo http://www.dt.gob.cl/consultas/1613/w3-
channel.html).

Bonificacion por objetivos: La empresa Telefénica Holding S. A. con el fin
de motivar a los empleados en el cumplimiento de los objetivos
corporativos e individuales, tiene un programa de bonificacién, toda vez que
se alcance el 100% de los objetivos planteados al inicio del periodo. Este
monto es variable de acuerdo a la responsabilidad dentro de la empresa,
puntualmente para el cargo de Ingeniero Senior Coordinador de fallas
criticas, corresponde una proporcion de 1,9 rentas afectas. Para calcular la
renta afecta se considera la suma del sueldo base, 1/12 gratificacion anual,
asignacion de colacién y movilizacién, pagando el monto total de una vez,
finalizado el periodo y posterior a analisis de los resultados de los objetivos
planteados.


http://www.dt.gob.cl/consultas/1613/w3-channel.html
http://www.dt.gob.cl/consultas/1613/w3-channel.html

Finalmente se tiene que el costo anual en remuneraciones y beneficios por

el cargo de Coordinador de fallas criticas es de U.F. 1070.

3.12. INVERSIONES EN EQUIPOS Y EDIFICACIONES

Como se ha mencionado en puntos anteriores, dentro de las principales
consideraciones se encuentra el aprovechamiento de los recursos que actualmente
existen, con el fin de generar el mayor ahorro y reducir los costos de inversion, por
lo tanto, para este proyecto se utilizaran las instalaciones de Movistar Chile para la
localizacion puntual del Coordinador de fallas criticas. La empresa cuenta con los
espacios en bodega necesarios para las unidades de repuesto que se requieran. Por
lo que no se incurrird en gastos por conceptos de compra o arriendo de espacios,
servicios basicos como tampoco servicios de internet fijo. A continuacién, en Tabla
3-12., se detallan las inversiones que se estiman para este proyecto que
basicamente involucra equipar de infraestructura al Coordinador de fallas criticas,
ademas del costo del desarrollo de software para repositorio de informacion como

se indicé en punto 3.4.4.:

Tabla 3-12. Inversion en equipamiento

ftem S Costo Total | Costo Total
(s) (UF)
Silla 1 149.990 5,69
Escritorio 1 79.990 3,04
Notebook 1 779.990 29,6
Teléfono Movil 1 39.990 1,52
Desarrollo de Software 2 1.500.000 57
Total 2.549.960 96,85

Fuente: Elaboracion propia, fuente cotizaciones varios web

Como se puede observar en Tabla 3-12. la inversion inicial en equipamiento
es de UF 96,85.

3.13. INVERSIONES EN CAPITAL DE TRABAJO




Como capital de trabajo se debe considerar aquellos montos de dinero que
se requieren para la operacién normal del proyecto durante el primer ciclo
productivo. En este estudio se utilizarad el método de déficit maximo acumulado para
obtener el monto de capital de trabajo, como se indica en puntos anteriores, el
presente estudio analiza la prefactibilidad técnica y econdmica para mejorar el
servicio Banda Ancha Fija en la regidon metropolitana, este proyecto tendra un
periodo de implementaciéon de 6 meses entre agosto y diciembre del 2017, ademas
de considerar pago a 30 dias que se corresponde con las devoluciones por
indemnizaciones a los clientes, por lo que el periodo en el que no se percibiran
retornos sera del mes 7, que corresponde entre agosto 2017 y enero 2018. Los
ingresos, que corresponden al ahorro tal como se indica en Tabla 2-7. viene dado
por la cantidad de fallas evitables, que de acuerdo a la proyeccion seria de UF
724,26 mensual para el ano 2018. Mientras que los egresos que tendra el proyecto
son los siguientes: siete meses de sueldo del responsable de Coordinador Fallas
Criticas, (ver Tabla 3-9.), ademas desde el mes 7 se agrega la adquisicion de
insumos, que corresponde a las tarjetas para recambio en los nodos de banda ancha
como se indicé antes corresponde a un monto de UF 155,37. De acuerdo a lo
expresado anteriormente, se tiene que el capital de trabajo necesario sera de UF

1024,33, esto queda ilustrado en la Tabla 3-13. Déficit Maximo Acumulado:

Tabla 3-13. Déficit maximo acumulado

Periodos 1 2 3 4 5 6
Ingresos 0 0 0 0 0 0
Egresos 89,2 89,2 89,2 89,2 89,2 89,2
Saldo -89,2 -89,2 -89,2 -89,2 -89,2 -89,2
Saldo Acumulado -89,2 -178,4 -267,6 -356,8 -446,0 -535,2

Periodos 7 8 9 10 11 12
Ingresos 0 724,26 724,26 724,26 724,26 724,26
Egresos 244,57 244,57 | 244,57 | 244,57 | 244,57 244,57
Saldo -779,77 479,69 479,69 479,69 479,69 479,69
Saldo Acumulado -1024,33 | -544,64 -64,95 | 414,75 894,44 | 1374,13

Fuente: Elaboracién propia, datos estudio econdmico empresa Movistar Chile.

El periodo de implementacion comprendido entre el mes 1 al 6, corresponde
al plazo en que el Coordinador de fallas criticas realizara el estudio y analisis de los
equipamientos que en forma prioritaria se deben reemplazar, para comenzar a
aplicar la accién de mejora a partir del mes 7, en el cual se debe, ademas, invertir

en los insumos equivalente al objetivo del proceso.



3.14. COSTOS DE INSTALACION Y PUESTA EN MARCHA

Los costos de instalacion y puesta en marcha corresponden a la constitucién
de sociedad, patentes y otros gastos que se generen con la intencién de poner en
marcha el proyecto. Como en el presente estudio se integra un proceso de mejora
de un servicio ya existente, y en una empresa ya constituida (Movistar Chile) no se
incurrird en estos gastos dado que la empresa actualmente cuenta con todos los

permisos y patentes necesarios para poder trabajar.

3.15. COSTOS DE IMPREVISTOS

Los costos de imprevistos estan asociados a contingencias tales como
enfermedades del personal, huelgas, siniestros tales como robos, incendio o
desastres naturales que impidan la actividad propia del cargo de Coordinador de
fallas criticas, el cual tampoco cuenta con un elemento de respaldo que realice su
funcion o las entregas de las unidades de repuestos por parte de los proveedores.
Dado lo anterior es que se considerara el 15% del total de gastos mensuales del
monto correspondiente al sueldo del Coordinador de fallas como costos de
imprevistos, con el fin de regularizar sus objetivos con horas de sobretiempo, este
monto asciende a UF 13,38, ademas con la finalidad de contar con un stock de
insumos por eventuales incumplimientos temporales de los proveedores, se
considerard un gasto en este concepto de UF 77,69, que permitird continuar

operando por dos semanas independientemente de las entregas de los repuestos.

3.16. RESUMEN DE INVERSION

En este punto, se mostrard un resumen con los costos involucrados en el
presente proyecto, se recuerda que en el item de inversion inicial se suma monto
destinado a desarrollo de software, el cual no es depreciable, para mas referencia
ver la Tabla 3-14.

Tabla 3-14. Resumen de inversidon

ftem Inversion (UF)

Inversion Inicial 96,85
Capital de trabajo 1.024,33




Imprevistos 91,70
Inversion total 1.212,88

Fuente: Elaboracion propia, datos estudio econémico del proyecto

De la tabla 3-14, se extrae el total de la inversidén necesaria, este monto
corresponde a UF 1.212,88.-
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4. ANALISIS DE PREFACTIBILIDAD ADMINISTRATIVA, LEGAL,
SOCIETARIA, TRIBUTARIA FINANCIERA Y AMBIENTAL

4.1. ADMINISTRATIVA

En este punto, se realizard un analisis a los aspectos considerados

relevantes de la prefactibilidad administrativa para este proyecto.

4.1.1. Personal

Para el presente proyecto se considera el aumento en plantilla de
empleados solo de un trabajador, que corresponde al Coordinador de Fallas Criticas,
por lo tanto, no habra impacto en términos de administracion de recursos humanos
como en supervision por parte su jefe directo, de todos modos, se mencionan todo
el personal relacionado y que tendra intervencion para la correcta operacion de este

proyecto.

o Personal Administrativo: Personal necesario para realizar gestion en el
proyecto, como actualmente l|la empresa mantiene operaciones en
funcionamiento.

o Gerente Redes

o Gerente Optimizacién y Calidad de Red

o Sub Gerente Supervision Nacional

o Personal Operativo: Personal que tiene directa relacion con la produccién

del proyecto, ademas del personal destinado a la supervision de estos

recursos:

o Personal de Ingenieria

o Técnico de Operacion técnica RM

o Operador Supervision nacional BAF
o Coordinador fallas criticas

o Jefes de area

o Supervisores

4.1.2. Turnos

El programa de turnos considerado en el presente proyecto para el personal
administrativo serd de 9 horas de duracion de forma diaria de lunes a viernes, el

horario de ingreso y salida sera el siguiente de 8:30 a 17:45 horas, donde se



incluyen 30 minutos diarios para colacién, con este rango de horario se cumple con
la ley que indica que el periodo maximo de trabajo no podra superar las 45 horas
semanales.

4.1.3. Estructura organizacional

La direccién de Red de la empresa Movistar Chile mantiene una estructura
jerarquica simple, con distribucién de personal para las distintas areas que llevan a
cabo diferentes funciones, de esta manera se mantiene el orden y se asegura un
buen nivel de comunicacion entre las diferentes unidades de la empresa. A
continuacion, se grafica el organigrama de la direccion de Red, para mayor
referencia ver Figura 4-1., cabe destacar que dado el tamafio de la organizacién, en

este organigrama se representan solo las gerencias que participan de este proyecto.

A

movistar

i | L

COORDINADOR

FALLAS CRITICAS

Fuente: Elaboracion propia, datos empresa Movistar Chile

Figura 4-1. Organigrama Direcciéon de Red empresa Movistar Chile

Como se puede ver en la Figura 4-1. se determind dependencia del
Coordinador de fallas criticas directamente del Subgerente de Supervisién Nacional,
considerando la escalabilidad del puesto, pudiendo aumentar la cantidad de

empleados en el futuro, y ser creada como area.



4.1.4.

Sistema de informacion administrativos

Para administrar el servicio analizado en el presente estudio se utilizaran

los sistemas que actualmente usa la empresa, estos se detallan a continuacion:

4.1.5.

SAP: Este sistema es un ERP que permite llevar el control en el area de
administracién, finanzas y recursos humanos de la empresa.

Remedy Service Desk: Es una aplicacion de software para implementar
una mesa de ayuda a nivel empresa compatible con los procesos de ITIL
que incluye manejo de incidentes, problemas, niveles de servicio y muchas
facilidades mas ya que forman parte de la suite BMC Remedy ITSM, permite
documentar y realizar seguimiento de los tickets por fallas que se generan
en la red, estructurando los tiempos por cada etapa de la vida del incidente.
Succes Factor: Software para la gestion del talento del empleado,
utilizado primordialmente para realizar capacitaciones e-learning, que
permitan el desarrollo y conocimiento de los empleados. Permite ademas la

publicacién de concursos internos para facilitar la movilidad interna.

Personal administrativo

Considerando lo detallado en el organigrama de la Direccion de Red, se

listan los recursos administrativos que intervendran en este estudio, recordando que

corresponde un proyecto de mejora, que busca aprovechar los recursos actuales

disponibles dentro de la empresa Movistar Chile, por lo tanto, los costos en personal

administrativos no impactan en el proceso, se determina que no se realizara

contratacion de personal administrativo para este proyecto.

Gerentes de Red y de Optimizacion y Calidad de Red: Para este cargo
se requieren los siguientes estudios: Ingeniero Civil, en Industrias, en
Telecomunicaciones, en Informatica, en Redes, Ingeniero Comercial.
Ademas, es necesario contar minimo con 5 afnos de experiencia. Las

principales responsabilidades del cargo son las siguientes:

Temas Societarios:

Relacion y reporte directo con Director de Red

Responsable de la implementacion de todas las decisiones del directorio

relacionados con su administracion

Debe elevar y poner en conocimiento del Director de Red de todos los

temas relevantes que corresponda



Operativos:

o Responsable del buen funcionamiento de las instalaciones vy |la
infraestructura

o Responsable de la supervision de los contratos y las metas

o Responsable de las relaciones institucionales con los clientes y proveedores

o Debe establecer los criterios, acorde al procedimiento ISO 9001, de las

tareas de todo el personal

o debe negociar los objetivos de acurdo al plan de incentivos basados en

productividad o cuantitativos

o Responsable de las busquedas y contrataciones de personal
o Responsable del presentismo, la ética y la buena conducta del personal
o Responsable de las capacitaciones periddicas del personal

Comerciales:

o Responsable de mantener las buenas relaciones con los clientes

o Responsable de supervisar todos los contratos comerciales que debe firmar

la Gerencia con proveedores y clientes.

o Sub Gerente Supervision Nacional

Para este cargo se requieren los siguientes estudios: Ingeniero Civil, en
Industrias, en Telecomunicaciones, en Informatica, en Redes. Ademas, es necesario
contra minimo con 2 afios de experiencia. Las principales responsabilidades del

cargo son las siguientes:

Nivel RRHH:

o Tiene responsabilidad directa sobre el personal: Jefes de area, supervisores,
operadores de supervision, soporte de sistemas y demas técnicos

relacionados con la supervision.

o Es el responsable de las contrataciones técnicas - previo visto bueno del

gerente de optimizacién y calidad de red.

o Supervisa el desempefio del equipo de trabajo: es importante dejar claro
que cualquier cuestion de remuneraciones, asi como condiciones de trabajo
o temas administrativos debe ser tratada con el gerente de optimacién y

calidad de red y con el area de recursos humanos de la empresa.



4.1.6.

Conocer y proponer evoluciones de los perfiles de cargo de cada jefe de
area y supervisor.

Garantizar la capacitacién periddica de los técnicos

Responsable de asignar y supervisar las metas personales de los técnicos

Nivel Gestion:

Reportar mensualmente al gerente general segun formato definido y ha

pedido

Verificar y analizar los reportes de los responsables de area antes de

presentarlos mensualmente
Responsable por la eficiencia y la productividad de las unidades de negocio

Responsable de los cronogramas de trabajo y los compromisos de SLA de

las distintas unidades de negocio

Nivel operativo:

Responsable directo junto con el gerente de optimizacion y calidad de red,

de todos los procedimientos y las buenas practicas de la subgerencia
Transmitir a cada empleado su tarea y sus objetivos

Asegurar personalmente el backup de cada jefe de area y supervisor de la

subgerencia

Es el responsable de evaluar proveedores y realizar las contrataciones

técnicas previo visto bueno del gerente de optimizaciéon y calidad de red

Es responsable de monitorear los indices de cada operacion y de cuidar el
cumplimiento de los SLA: debe detectar y comunicar cualquier desvio al

gerente de optimizaciéon y calidad de red, tomar medidas al respecto.

Gastos en personal

Los costos por concepto de sueldos y gastos adicionales en personal, por la

naturaleza de estos cargos, la empresa Movistar Chile determina que se mantienen

€n reserva.



4.2. LEGAL

La empresa Movistar Chile estd regulada por el cddigo de comercio
respectivo y por el marco legal vigente para aquellas entidades cuyo destino sea

prestar servicios del tipo tecnoldgico.

4.2.1. Marco legal vigente nacional e internacional

Las leyes que tienen relacion con el servicio de continuidad operativa son

las siguientes:

Ley N° 18.046: De Sociedades Andénimas.

Art. 1° La sociedad andnima es una persona juridica formada por la reunion
de un fondo comun, suministrado por accionistas responsables sélo por sus
respectivos aportes y administrada por un directorio integrado por miembros
esencialmente revocables.

La sociedad anénima es siempre mercantil, aun cuando se forme para la
realizacion de negocios de caracter civil.

Art. 2° Las sociedades anonimas pueden ser de tres clases: abiertas,
especiales o cerradas. Son sociedades andnimas abiertas aquéllas que inscriban
voluntariamente o por obligacion legal sus acciones en el Registro de Valores. Son
sociedades anonimas especiales las indicadas en el Titulo XIII de esta ley. Son
sociedades andnimas cerradas las que no califican como abiertas o especiales. Las
sociedades andnimas abiertas y las sociedades andnimas especiales, quedaran
sometidas a la fiscalizacion de la Superintendencia de Valores y Seguros, en
adelante la Superintendencia. En este Ultimo caso, quedaran ademas sometidas a la
primera, en lo que corresponda, cuando emitieren valores. Las sociedades andonimas
que dejen de cumplir las condiciones para estar obligadas a inscribir sus acciones en
el Registro de Valores, continuaran afectas a las normas que rigen a las sociedades
andénimas abiertas, mientras la junta extraordinaria de accionistas no acordare lo
contrario por los dos tercios de las acciones con derecho a voto. En este caso, el
accionista ausente o disidente tendra derecho a retiro.

Art. 3° La sociedad andnima se forma, existe y prueba por escritura publica
inscrita y publicada en los términos del articulo 5°. El cumplimiento oportuno de la
inscripcion y publicacion producira efectos retroactivos a la fecha de la escritura. Las
actas de las juntas de accionistas en que se acuerde modificar los estatutos sociales
o disolver la sociedad, seran reducidas a escritura publica con las solemnidades
indicadas en el inciso anterior.

No se admitird prueba de ninguna especie contra el tenor de las escrituras
otorgadas en cumplimiento de los incisos anteriores, ni aun para justificar la
existencia de pactos no expresados en ellas.

Art. 4° La escritura de la sociedad debe expresar:



1) El nombre, profesion u oficio, el domicilio de los accionistas que concurran a su
otorgamiento, y el rol Unico tributario o documento de identidad, si debieren
tenerlos.;

2) El nombre y domicilio de la sociedad;

3) La enunciaciéon del o de los objetos especificos de la sociedad;

4) La duracion de la sociedad, la cual podra ser indefinida y, si nada se dice, tendra
este caracter;

5) El capital de la sociedad, el nUmero de acciones en que es dividido con indicacion
de sus series y preferencias si los hubiere y si las acciones tienen o no valor
nominal; a forma y plazos en que los accionistas deben pagar su aporte, y la
indicacién y valoracién de todo aporte que no consista en dinero;

6) La organizacion y modalidades de la administracion social y de su fiscalizacion
por los accionistas;

7) La fecha en que debe cerrarse el ejercicio y confeccionarse el balance y la época
en que debe celebrarse la junta ordinaria de accionistas. Si nada se dijere, se
entendera que el ejercicio se cierra al 31 de diciembre y que la junta ordinaria de
accionistas debe celebrarse en el primer cuatrimestre de cada afio;

8) La forma de distribucion de las utilidades;

9) La forma en que debe hacerse la liquidacién;

10) La naturaleza del arbitraje a que deberan ser sometidas las diferencias que
ocurran entre los accionistas en su calidad de tales, o entre éstos y la sociedad o
sus administradores, sea durante la vigencia de la sociedad o durante su liquidacion.
Si nada se dijere, se entendera que las diferencias seran sometidas a la resolucion
de un arbitro arbitrador;

11) La designacion de los integrantes del directorio provisorio y, en las sociedades
andnimas abiertas, de los auditores externos o de los inspectores de cuentas, en su
caso, que deberan fiscalizar el primer ejercicio social;

12) Los demas pactos que acordaren los accionistas.

Art. 5° Un extracto de la escritura social, autorizado por el notario
respectivo, debera inscribirse en el Registro de Comercio correspondiente al
domicilio de la sociedad y publicarse por una sola vez en el Diario Oficial.

La inscripcion y publicacidon deberan efectuarse dentro del plazo de 60 dias contado
desde la fecha de la escritura social.

El extracto de la escritura de constitucion debera expresar:

1) El nombre y domicilio de los accionistas que concurran a su otorgamiento, y el rol
Unico tributario o documento de identidad, si debieren tenerlos;

2) El nombre, el o los objetos, el domicilio y la duracién de la sociedad;

3) El capital y nimero de acciones en que se divide, con indicacidon de sus series y
privilegios si los hubiere, y si las acciones tienen o no valor nominal, y

4) Indicacion del monto del capital suscrito y pagado y plazo para enterarlo, en su
caso.

El extracto de una modificacidon debera expresar la fecha de la escritura y el nombre

y domicilio del notario ante el cual se otorgd. Sélo serd necesario hacer referencia al



contenido de la reforma cuando se hayan modificado algunas de las materias
sefialadas en el inciso precedente.

Articulo 59 A.- Si en la escritura social se hubiere omitido el domicilio social
se entendera domiciliada la sociedad en el lugar de otorgamiento de aquélla.
En caso de omision de cualquiera de las designaciones referidas en el nimero 11)
del articulo 4°, podra efectuarlas una junta de accionistas de la sociedad. (Fuente:
Superintendencia de Valores y Seguros
http://www.svs.cl/portal/principal/605/articles-808_doc_pdf.pdf).

Ley N°© 18.168: General de Telecomunicaciones (Resumen).

Dictada el 02 de octubre de 1982. Dentro de las diversas modificaciones
introducidas a este cuerpo legal, se cuentan el Decreto con fuerza de Ley N©° 1, de
21 de febrero de 1987, que incorporo el actual titulo V denominado “de las Tarifas”;
las leyes 19.277 y 19.302, de 20 de enero y 10 de marzo de 1994, que
establecieron el procedimiento para el otorgamiento de las concesiones de
radiodifusion sonora o de libre recepcion y la operacion del sistema multiportador,
respectivamente; la Ley 20.292, de 13 de septiembre de 2008, que simplifica la
postulacién y renovacién de las concesiones radiales. Por otra parte, mediante la
modificacion introducida por la ley N° 19.724, de 11 de marzo del 2001, se
modificaron las disposiciones referidas al Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones, posibilitdndose la existencia de subsidios directos del Estado a
los distintos servicios de telecomunicaciones que se instalen en las areas rurales y
urbanas de bajos ingresos, especialmente respecto de localidades ubicadas en zonas

geograficas extremas o aisladas. (Fuente: Subtel http://www.subtel.gob.cl/leyes/)

4.2.2. Politicas de desarrollo industrial

Movistar Chile es una empresa especializada en la prestacion de servicios
de telecomunicaciones, que incluyen la instalacidon, reparaciéon, mantencion y
configuracion de equipos de red. No obstante, no se restringe a la expiacion de sus
servicios, siempre ligados al rubro de la tecnologia y la informatica.

Apunta, por medio de una gestion eficaz y eficiente, a brindarles a sus
clientes un servicio de la mas alta calidad.

Cuenta para ello con un sistema informatico de medicién en tiempo real
tendiendo a la actualizacion constante de sus capacidades técnicas y la mejora de
SUS procesos.

Busca aportar en la reduccion de la contaminacion ambiental y se
compromete a cumplir los requisitos legales y los requisitos suscritos con los

clientes.


http://www.svs.cl/portal/principal/605/articles-808_doc_pdf.pdf
http://www.subtel.gob.cl/leyes/

4.2.3. Aspectos legales del giro del proyecto

El giro del proyecto, como se menciona anteriormente, estd enmarcado en
el rubro de servicios de telecomunicaciones, por lo cual los aspectos legales son
definidos previamente en el punto denominado “marco legal vigente”

No obstante, cabe destacar que los turnos de trabajo del personal
involucrado en este proyecto estaran regulados de acuerdo lo permite la ley, en el

Cddigo del Trabajo.

4.2.4. Incentivos

Los incentivos que se entregaran, estan dados por el cumplimiento de
objetivos, y relacionados con el negocio, estaran previamente acordados con la linea
jerarquica y comunicados a todo el personal. Adicional a esto la empresa Movistar
contempla un plan de beneficios UNO, el cual pretende que el trabajador logre
compatibilizar su vida laboral con la familiar, determinando dias u horas libres en
fechas personales que les sean relevantes.

La empresa constantemente realiza esfuerzos para contar con un ambiente
laboral grato, el cual incluso es medible a través de encuestas, efectuadas mediante

empresas consultoras especialistas en el tema, externas e independientes.

4.2.5. Aspectos laborales

Se regiran integramente por el cdédigo del trabajo.

4.2.6. Costos asociados al cumplimiento de la legislacién vigente

Los costos asociados al cumplimiento de la legislacion vigente no aplican,

dado que la empresa Movistar Chile cuenta con un staff de abogados internos.

4.3. SOCIETARIA

En este punto se describird la relacidon societaria que existira entre el o los

socios involucrados en Movistar Chile.

4.3.1. Relacion entre los inversionistas

La relacién entre los inversionistas se realizara de acuerdo a una politica de
entrega de informacién oportuna y transparente. Existirdn juntas de accionistas,

estos se reunirdn una vez a afo dentro del cuatrimestre siguiente al cierre del



balance anual. Estas juntas ordinarias se constituirdn en primera citacién, con lo
que la mayoria absoluta de las acciones emitidas con derecho a voto, y se
constituiran en segunda citacién, con los accionistas que asistan, cualquiera sea el

ndmero de accionistas presentes y representados.

4.3.2. Estructura societaria

La empresa Movistar Chile esta constituida como sociedad anénima, la cual
no esta limitada en cuanto a la participacién de socios. El principal controlador es

Telefénica Espafia con una participacion del 99.1.

4.3.3. Estimacién del gasto para dar forma a la estructura societaria

Se recuerda que este estudio se centra en la creacion de un proceso de
mejora en los servicios que ofrece la empresa Movistar Chile, dicha empresa ya esta

vigente por lo que no esta afecta a nuevos costos por estructura societaria.

4.4. TRIBUTARIA

En este punto, se detallaran los sistemas tributarios a utilizar y los

mecanismos para la determinacidon de impuestos.

4.4.1. Sistema tributario

El sistema tributario utilizado en Chile contempla lo siguiente:

° Impuesto de primera categoria
o Impuesto a las ventas y servicios (impuesto al valor agregado; IVA)
o Impuesto a la renta de primera categoria

El impuesto a la renta de primera categoria grava las rentas de capital
invertidos en los distintos sectores econémicos con una tasa Unica del 24 % en el
afio 2016, 25 % en al afio 2017 y 27 % en el afio 2018, opera sobre las utilidades
percibidas. Los impuestos a las ventas y servicios, grava con una tasa Unica del 19
%, afecta a cada etapa de la comercializacion y distribucion hasta que es adquirido

por el consumidor final.

4.4.2. Mecanismo de determinacion de gasto en impuestos




Para determinar la renta liquida de los contribuyentes de primera categoria
se deben tener ingresos brutos, renta bruta y renta liquida.

Ingresos brutos: Son todos los ingresos derivados de la explotacién de
bienes y actividades incluidas en la primera categoria, excepto los ingresos referidos
al articulo 17 de la ley renta DL 824.

Renta bruta: Es determinada deduciendo los ingresos brutos del costo

directo de los bienes y servicios que se requieran para la obtencién de dicha renta.

Renta liquida: Se determina deduciendo de la renta bruta todos los gastos
necesarios para producirla, que no hayan sido rebajados en amparados en el
articulo 30 de la ley renta DL 824, pagados durante el ejercicio comercial
correspondiente, siempre que se acredite ante el SII. Conjuntamente, a la renta
anterior se deben realizar ajustes de acuerdo a los articulos 32 y 33 de la ley de

renta.

4.5. FINANCIERA

El andlisis financiero es fundamental para cualquier empresa, determinar
como se obtienen recursos econdmicos para los diferentes proyectos puede

determinar el éxito o el fracaso de estos mismos.

4.5.1. Fuentes de financiamiento

Dentro de Chile existen distintas instituciones financieras, tanto publicas
como privadas, los bancos, las financieras, incluso las grandes tiendas actualmente

actuan como financieras. El interés que cobran esta relacionado con riesgo.
4.5.2. Inversionistas

El presente proyecto se desarrollard en una empresa ya constituida y cuya
sociedad es de caracter andnima. Dado lo anterior los socios son todas las personas

gue estén interesadas en participar de la empresa Movistar Chile.

4.5.3. Instituciones crediticias

El Banco Central de Chile es un organismo auténomo de rango
constitucional de caracter técnico, con personalidad juridica, patrimonio propio y
duracién indefinida.

La funcién del Banco Central de Chile es la siguiente, este es el encargado

velar por la estabilidad de la moneda, ademas de regular la cantidad de dinero y de



crédito en circulacién en el pais, imparte normas monetarias, crediticias, financieras
y cambios internacionales.

Actualmente existen 20 bancos operando en Chile su funcién es prestar
diversos servicios financieros entre otros créditos a las empresas y las personas,
generalmente entregan una mejor tasa que las instituciones financieras, por lo
tanto, es la mejor opcion para la magnitud de este proyecto.

Segun la oferta crediticia evaluando el riesgo, las instituciones crediticias
generalmente aportan hasta 80 % del proyecto, el resto es financiado por la

sociedad o los inversionistas del proyecto.

4.5.4. Leasing

El Leasing es un sistema de financiamiento que consiste en un contrato de
arriendo, a un plazo previamente pactado, en el cual el arrendatario cancela cuotas
mensuales que en su totalidad amortizan el valor de los bienes.

Al finalizar el contrato, el arrendatario tiene la alternativa de adquirir el
bien, cancelando la cuota de opcidén de compra, la cual, en la generalidad de los
casos equivale a una cuota mas del contrato.

El presente proyecto en su inicio no considerara esta modalidad de

financiamiento.

4.5.5. Costos de financiamiento

Esta dado por la tasa de interés del préstamo o de descuento que exigen
los inversionistas. En una emision de bonos seria la tasa de colocacion del
instrumento. En el caso de una emisidon de acciones, corresponde a la relacion
existente entre el aporte que realizara el nuevo accionista y las utilidades que se le
repartiran como retribucion, es decir, la relacion precio/utilidad. Ademas, hay que
sumarles los costos asociados a tramites legales, impuestos, al agente colocador y
apertura de la sociedad (abrir a la bolsa) si corresponde, etc. El otro factor que se
debe considerar es el plazo del financiamiento, el bancario tiene un plazo fijo y el de
la emision de acciones es indefinido.

En el caso del proyecto analizado estara dado por el interés que el banco

fije al crédito solicitado, ademas de la tasa de descuento que exija el inversionista.

4.6. AMBIENTAL

En este apartado, se analizaran los aspectos ambientales en los que el

proyecto pudiera afectar.



4.6.1. Impacto medio ambiente

El proyecto analizado no genera impacto al medio ambiente, dada la
naturaleza de este, que corresponde a un proceso de mejora. Dado esto no se
generara residuos, no se realizard transformacion de materia, no se eliminaran ni
almacenaran residuos contaminantes. Todos los equipos que se procesen seran
regresados a los proveedores para que la reutilizacion de los componentes, estos
son los responsables de los procesos de almacenamiento y destruccién de estos

activos obsoletos.

4.6.2. Marco legal vigente

Dadas las caracteristicas del servicio estudiado en el presente documento,

se concluye que este punto no aplica a este proyecto.

4.6.3. Analisis de afluentes

Dadas las caracteristicas del servicio estudiado en el presente documento,

se concluye que este punto no aplica a este proyecto.

4.6.4. Ajustes a las normas

Dadas las caracteristicas del servicio estudiado en el presente documento,

se concluye que este punto no aplica a este proyecto.



CAPITULO 5: EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA



5. EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA

5.1. EVALUACION ECONOMICA

En esta seccién, se analizaran los distintos aspectos de la evaluaciéon
econémica, se profundizard en los aspectos considerados relevantes para el

desarrollo del proyecto en analisis.

5.2. CONSIDERACIONES

Para el desarrollo de esta etapa de utilizaran los resultados obtenidos en los
estudios realizados en los capitulos anteriores de prefactibilidad de mercado,
técnica, administrativa y financiera.

Estos resultados, son la demanda estimada, en el caso de este proyecto
corresponde a la cantidad de fallas, para el horizonte del proyecto, los criterios de
evaluacion como el VAN, IVAN, TIR y el PRI, la inversion inicial que incluye
adquisicion de activos, capital de trabajo; costos operacionales y gastos
administrativos, depreciaciones de equipamiento y pago de impuestos, asi como los

costos relacionados al financiamiento adquirido.

5.2.1. Horizonte del proyecto

Dado el caracter tecnoldgico del presente proyecto, y considerando que en
este ambito existe una renovacion constante, por la rapida obsolescencia y el veloz
desarrollo de nuevas tecnologias, se evalla el estudio con un horizonte de tiempo
de 5 afos, desde el afo 2018 al 2022, a esto se suman 6 meses entre agosto y
diciembre del ano 2017 como un periodo de analisis y revision de los eventos y
elementos de red para iniciar el proceso de reemplazo del hardware que se
encuentra en proceso de obsolescencia, ademas de enriquecer base de
conocimiento con que se debe contar para la revisién de los casos, dicho analisis a
efectuar por coordinador de fallas criticas.

Ademas, considerando los 6 meses iniciales, y los 5 afios de horizonte del
proyecto estad dentro del periodo de obsolescencia del activo fijo del proyecto que
presenta menor tiempo de vida Gtil que es el computador, cuya vida Gtil normal es

de 6 afos.



5.2.2. Tasa de descuento

En la mayoria de los casos, la evaluacién de un proyecto se basa en la
proyeccién de sus respectivos flujos de caja. A partir de estos, se calculan los
indices de rentabilidad que permitirdn tomar la mejor decisién a quienes realizaran
las inversiones que se requieren, en relacién a la factibilidad econdmica y financiera
del proyecto. Se consideran correctas las proyecciones realizadas para demanda y
oferta, por tanto, se tiene que el ingreso del presente proyecto se generara de
forma mensual, pero esto no necesariamente se cumplira de forma exacta, dado
que las inversiones se realizaran donde el analisis indique que se lograra un mayor
impacto, considerando que es una mejora en los procesos, entonces puede darse
que las cantidades difieran de las informadas, no obstante, estos montos no varian
significativamente diferentes a las consideradas. Por lo tanto, existe un riesgo y
considerando que este estudio necesita maximizar la esperanza del VAN y en
consecuencia la TIR, se realizara el calculo de la tasa de retorno utilizando el modelo
CAPM, ver Ecuacion 5-1. Férmula CAPM

Rp=Rf + (Rm—-ERf)X S

Donde:
Rp = Tasa de Desowento
RF = Tzsa libre de Riesgo
Rmi = Tzsa mediz de Retomao
B = Constants para tipo de Megocio

Fuente: Elaboracion propia, datos de: Memorias UTFSM

Ecuacidon 5-1. Férmula CAPM

. La Rf o tasa libre de riesgo, es obtenida del Banco Central de Chile, de
donde se tiene que los bonos en UF a 5 afios corresponden a 1,03%.
(Septiembre 2017)

. La Rm o tasa media de retorno, fue obtenida de la variacion del IPSA
durante los afos 2012 (Noviembre) — 2017 (Octubre), esta corresponde a
9,11%

o El Beta del mercado corresponde al sector industrial de Servicios de

telecomunicaciones correspondiente a 0,83.
Reemplazando los valores descritos en la ecuacion descrita en la figura 5-

1., se obtiene la tasa de descuento que se usara en este capitulo y proyecto, esta

es:

Rp =1,03% + (9,11% — 1.03%) X 0,83



Rp = 7,74%
5.2.3. Moneda

El presente estudio de factibilidad técnico econdmico, para efectos de
calculos utilizara la Unidad de fomento (UF), debido a sus reajustes en el tiempo, lo
que facilita el actualizar de los valores con el pasar del tiempo. Se deja expresado
que la UF considerada es la que corresponde al dia 01-01-2017, con un valor de $
26.348,83.

5.2.4. Impuestos
Los impuestos considerados para proyecto seran del 27% para el periodo 1,
2, 3,4y 5 (Aho 2018 al 2022), dato obtenido desde Servicio de Impuestos Internos

Chile.

5.2.5. Valor de residual

En este estudio se utiliza el método comercial para determinar el valor de
desecho del proyecto, es decir, se considera el valor comercial de los activos y se

les corrige mediante su efecto tributario. Para mas detalles ver tabla 5-1.

Tabla 5-1. Calculo de valor de residual

(+) Valor comercial 39,85
(-) Valor contable 0
(=) Utilidad antes de impuesto 39,85
(-) Impuesto 27% -10,76
(=) Unidad neta 29,09
(+) Valor contable 0
(=) Valor residual 29,09

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

De acuerdo a lo mostrado en Tabla 5-1., el valor de desecho del proyecto
es de UF 29,09 y solo considera los activos adquiridos para este proyecto de
mejora, y corresponde a los elementos que se deben adquirir para la labor del

coordinador de fallas criticas.

5.2.6. Depreciaciones




Para el calculo de la depreciacidén de los activos se utilizaran las tablas que
dispone el Servicio de Impuestos Internos (SII). Se toma la opcidén de de depreciar
los activos en forma acelerada. Esto reduce a un tercio la vida util de los bienes que
conforman un activo inmovilizado. Se aclara que el proyecto no considera costos
variables, solo costos fijos ya que solo consideran las remuneraciones del
Coordinador de fallas criticas. A su vez los ingresos se obtienen de los ahorros en
las devoluciones a los clientes por la falla en los servicios, estos ahorros se van
dando de acuerdo al recambio de equipamiento que presenta fallas constantes por

obsolescencia. Mas detalles en Tabla 5-2.

Tabla 5-2. Depreciacion de activos

_ Valor | Vida Util Depreciacion Periodo | Periodo
Inversiones » "
(UF) (afos) | Acelerada (anos) 1 (UF) 2 (UF)
Notebook 29,6 6 2 14,8 14,8
Mobiliario 8,73 7 2 4,4 4,4
Teléfono Movil 1,52 3 1 1,52 0

Fuente: http://www.sii.cl/pagina/valores/bienes/tabla_vida_enero.htm

5.2.7. Reinversiones

Para el presente proyecto en estudio, no se consideran reinversiones

durante el periodo de evaluacion del proyecto.

5.2.8. Analisis de riesgo

Macro: Al analizar la situacion actual del pais, Chile hoy en dia estd considerado un
lugar seguro para invertir, lo indicado esta avalado por los tratados de libre
comercio ademas de las incesantes inversiones extranjeras que se han
efectuado en los Ultimos tiempos, de lo que se deduce que el riesgo pais, a

nivel general, es bajo.

Micro: Desde el punto de vista del inversionista, el riesgo de un proyecto se define
como la variabilidad de los flujos de caja reales con respecto a los
proyectados. Un método de inclusion del riesgo en la evaluacion, es el
ajuste de la tasa de descuento. Se deben hacer correcciones en la tasa de
descuento de modo que, a mayor riesgo, mayor debe ser la tasa para

castigar la rentabilidad.



5.3. PROYECTO PURO

A continuacion, se presenta el analisis econdomico del proyecto considerando
financiamiento total por parte del inversionista, este andlisis se muestra en el flujo
de caja que se detalla en la tabla 5-3.

Dado el caracter de mejora del presente estudio, en este flujo se calculé los
ingresos de acuerdo a los ahorros por pago de indemnizaciones a clientes a medida
que se van aplicando los recambios de equipamiento obsoleto, y los egresos fueron
obtenidos considerando el sueldo del Coordinador de fallas criticas y los insumos en

equipamiento que proporcionan la solucion definitiva a las fallas recurrentes.

Tabla 5-3. Flujo de caja proyecto puro, en UF

Aho 0 1 2 3 4 3
(+) Ingresos 8.691,1| 9.930,2)| 11.191,1| 12.476,8 | 13.790,5
(-} Costos Fijos -1.070,0) -1.070,0| -1.070,0] -1.070,0] -1.070,0
(-} Costos Variables -1.864,4] -1.771,2| -1.682,6| -1.598,5| -1.518,6
(=) Utilidad Operacional 5.756,7| 7.089,1[ 8.438,5| 9.808,3[ 11.201,9
(-} Depreciacidn -20,7 -18,2
(-} Interes Crédito Largo Plazo
(-} Pérdida Ejercicio Anterior
(+) Venta de Activo
(-} valor Libro
(=) Utilidad Antes de Impuesto 5.736,0| 7.069,9| 8.4385| 9.808,3| 11.201,9
(-} Impuestas -1.548,7| -1.908,9| -2.278,4| -2.648,2| -3.024,5
(=) Utilidad Después de Impuestos 4.187,3| 5.161,0| 6.160,1| 7.160,1| 8.177,4
(+) Depreciacidn 20,7 15,2
(+) Pérdida Ejercicio Anterior
(+) Valor Libro
(-} Amortizacidn Credito Largo Plazo
(-} Inverson Activos Fijos 96,9
(-} Inversidn en Intangibles, Puesta en Marcha e imprevistos 91,7
(-} Inversion en Capital de Trabajo -1.024,3
(+) Recuperacidn Capital de trabajo (lltimo Periodo) 1.024,3
(+) Valor de Residual de Proyecto 29,1
(+) Recuperacidn de IVA 18,4
(=) Flujo Antes de Financiamiento -1.212,9| 4.226,4| 5.180,2| 6.160,1| 7.160,1| 9.230,8
(+) Crédito Largo Plazo
(=) Flujo Después de Financiamiento -1.212,9 4,226,4| 5.180,2| 6.160,1| 7.160,1| 9.230,8
Flujo Después de Financiamiento Actualizado -1.212,9 3.922,9| 4.462,9| 4.926,1| 5.314,6| 6.359,6
Flujo Después de Financiamiento Actualizade Acumulado -1.212,9 2.710,0| 7.173,0| 12.099,0| 17.413,6| 23.773,1

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

Para el desarrollo del siguiente flujo se consideran los siguientes items:
- Tasa de descuento 7,74%
- Impuesto durante todo el periodo de 27%.



El resultado obtenido con el flujo de caja mostrado en la Taba 5-3., sin
financiamiento externo, muestra que el VAN es de UF 23.773, el PRI es en el primer
afio, la TIR es del 370% vy el IVAN es de 19,6. Tal como se puede observar en Tabla
5-4., Resumen resultado indicadores econdmicos con financiamiento propio. Dando

como resultado que la evaluacién es rentable.

Tabla 5-4. Resumen resultado indicadores econémicos con financiamiento propio

FINANCIAMIENTO | VAN (UF) | TIR(%) | PRI(ANO) IVAN
PROPIO 23.773 370 1 19,6

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

5.4. PROYECTO CON FINANCIAMIENTO EXTERNO DE UN 25%

A continuacion, se presenta el andlisis del proyecto con el 25% del
financiamiento externo, en la Tabla 5-5., se muestra la amortizacion del dinero
prestado y en Tabla 5-6., se observa el flujo de caja con financiamiento externo del
25%.

Tabla 5-5. Amortizacién de financiamiento del 25%, en UF

Afo Amort. Principal | Intereses | Saldo Insoluto | Anualidad
0 303,2
1 70,4 15,2 232.9 85,5
2 73,9 11,6 159,0 85,5
3 77,6 8,0 81,4 85,5
Fi 81,4 4.1 0,0 85,5

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

La anualidad o cuota calculada para este crédito externo corresponde a
cuatro pagos de UF 85,5, con una tasa preferencial del 5% anual, dada la
segmentacién cliente grandes empresas.

Al igual que en el flujo de caja con financiamiento propio y considerando el
caracter de mejora del presente estudio, en este flujo de caja con financiamiento del
25%, se calculd los ingresos de acuerdo a los ahorros por pago de indemnizaciones
a clientes a medida que se van aplicando los recambios de equipamiento obsoleto, y
los egresos fueron obtenidos considerando el sueldo del Coordinador de fallas



criticas y los insumos en equipamiento que proporcionan la solucién definitiva a las

fallas recurrentes.

Tabla 5-6. Flujo de caja con financiamiento del 25%, en UF

Afo O 1 2 3 4 5
(4] Ingresos 8.691 94930 11.191 12.477 13.7590
(-] Costos Fijos -1.070 -1.070 -1.070 -1.070 -1.070
{-) Costos Variables -1.864 -1.771 -1.683 -1.598 -1.519
(=) Utilidad Operacional 5757 7.089 8438 9.808 11 202
{-) Depreciacion -21 -19
{-) Interes Crédito Largo Plazo -15 -12 -8 -4
(-) Pérdida Ejercicio Anterior
(4] Venta de Activo
(-} valor Libro
(=) utilidad Antes de Impuesto 5721 7.058 8431 9.804 11.202
{-) Impuestos -1.545 -1.906 -2.276 -2 647 -3.025
(=) Utilidad Después de Impuestos 4176| 5153 6154 | 7.157 8177
(+) Depreciacion 21 19
{+) Pérdida Ejercicio Anterior
(+) valor Libro
(-} Amortizacién Crédito Largo Plazo -70 74 -78 -81
{-) Inverson Activos Fijos -97
(-} Inversion en Intangibles, Puesta en Marcha e imprevistos -332
{-) Inversion en Capital de Trabajo -1.024
(+) Recuperacion Capital de trabajo (Ultimo Periodo) 1.024
{+) valor de Residual de Proyecto 29
(+) Recuperacian de IVA 18,4
(=) Flujo Antes de Financiamiento -1.213 4145 5.038 6.077 7.076 9231
(4) Crédito Largo Plazo 303
(=) Flujo Después de Financiamiento -910 4145 5.038 6.077 7.076 9231
Flujo Después de Financiamiento Actualizado -910 3.847 4,392 4.859 5.252 6.360
Flujo Después de Financiamiento Actualizado Acumulado -910 24938 7.330 12189 17 441 23801

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econémico del proyecto

Para el desarrollo del siguiente flujo se consideran los siguientes items:

- Tasa de descuento 7,74%
- Impuesto durante todo el periodo de 27%.
- Tasa de crédito largo plazo de 5%

El resultado obtenido con el flujo de caja mostrado en la Taba 5-6., con
financiamiento externo del 25%, muestra que el VAN es de UF 23.801, el PRI es en
el primer afio, la TIR es del 478% vy el IVAN es de 26. Tal como se puede observar
en Tabla 5-7., Resumen resultado indicadores econdmicos con financiamiento del

25%. Dando como resultado que la evaluacion es rentable.

Tabla 5-7. Resumen resultado indicadores econdmicos con financiamiento del 25%

FINANCIAMIENTO | VAN (UF) | TIR(%) | PRI(ANO) IVAN
25% 23.801 478 1 26

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econémico del proyecto



5.5. PROYECTO CON FINANCIAMIENTO EXTERNO DE UN 50%

A continuacion, se presenta el andlisis del proyecto con el 50% del
financiamiento externo, en la Tabla 5-8., se muestra la amortizacion del dinero
prestado y en Tabla 5-9., se observa el flujo de caja con financiamiento externo del
50%.

Tabla 5-8. Amortizacién de financiamiento del 50%, en UF

Afio Amort. Principal | Intereses | SaldoInsoluto | Anualidad
0 606
1 141 30 466 171
2 148 23 318 171
3 155 16 163 171
4 163 8 0 171

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

La anualidad o cuota calculada para este crédito externo corresponde a
cuatro pagos de UF 171, con una tasa preferencial del 5% anual, dada la
segmentacion cliente grandes empresas.

Al igual que en el flujo de caja con financiamiento propio y considerando el
caracter de mejora del presente estudio, en este flujo de caja con financiamiento del
50%, se calculd los ingresos de acuerdo a los ahorros por pago de indemnizaciones
a clientes a medida que se van aplicando los recambios de equipamiento obsoleto, y
los egresos fueron obtenidos considerando el sueldo del Coordinador de fallas
criticas y los insumos en equipamiento que proporcionan la solucidon definitiva a las

fallas recurrentes.



Tabla 5-9. Flujo de caja con financiamiento del 50%, en UF

Afio 0 1 2 3 4 5
(+) Ingresos 8.691 9.930 11.1591 12.477 13.790
(-) Costos Fijos -1.070 -1.070 -1.070 -1.070 -1.070
(-) Costos Variables -1.864 -1.771 -1.683 -1.598 -1.519
(=) utilidad Operacional 5.757 7.089 8.438 9.808 11.202
(-) Depreciacion -21 -19 -40
(-) Interes Crédito Largo Plazo -30 -23 -16 -8
(-) Pérdida Ejercicio Anterior
(+) Venta de Activo
(-) Valor Libro
(=) Utilidad Antes de Impuesto 5.706 7.047 8.423 9.800 11.162
(-) Impuestos -1.541 -1.903 -2.274 -2.646 -3.014
(=) Utilidad Después de Impuestos 4.165 5.144 6.148 7.154 8.148
(+) Depreciacion 21 15
(+) Pérdida Ejercicio Anterior
(+) Valor Libro
(-} Amortizacidn Crédito Largo Plazo -141 -148 -155 -163
(-) Inverson Activos Fijos -97
(-) Inversidn en Intangibles, Puesta en Marcha e imprevisto -92
(-) Inversion en Capital de Trabajo -1.024
(+) Recuperacidn Capital de trabajo (altimo Periodo) 1.024
(+) Valor de Residual de Proyecto 29
(+) Recuperacion de IVA 18,4
(=) Flujo Antes de Financiamiento -1.213 4.064 5.015 5.993 6.991 9.202
(+) Crédito Largo Plazo 606
(=) Flujo Después de Financiamiento -606 4.064 5.015 5.993 6.991 9.202
Flujo Después de Financiamiento Actualizado -606 3.772 4.321 4.793 5.189 6.339
Flujo Después de Financiamiento Actualizado Acumulado -606 3.165 7.486 12.279 17.468 23.808

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

Para el desarrollo del siguiente flujo se consideran los siguientes items:

- Tasa de descuento 7,74%
- Impuesto durante todo el periodo de 27%.
- Tasa de crédito largo plazo de 5%

El resultado obtenido con el flujo de caja mostrado en la Taba 5-9., con
financiamiento externo del 50%, muestra que el VAN es de UF 23.808, el PRI es en
el primer afio, la TIR es del 693% vy el IVAN es de 39. Tal como se puede observar
en Tabla 5-10., Resumen resultado indicadores econdmicos con financiamiento del

50%. Dando como resultado que la evaluacién es rentable.

Tabla 5-10. Resumen resultado indicadores econdmicos con financiamiento del 50%

FINANCIAMIENTO| VAN (UF) | TIR(%) | PRI{ANO) IVAN
50% 23.808 693 1 39




Fuente: elaboraciéon propia, datos estudio econdmico del proyecto

5.6. PROYECTO CON FINANCIAMIENTO EXTERNO DE UN 75%

A continuacion, se presenta el andlisis del proyecto con el 75% del
financiamiento externo, en la Tabla 5-11., se muestra la amortizacién del dinero
prestado y en Tabla 5-12., se observa el flujo de caja con financiamiento externo
del 75%.

Tabla 5-11. Amortizacion de financiamiento del 75%, en UF

Afio Amort. Principal | Intereses | SaldoInsoluto | Anualidad
1] 910
1 211 45 699 257
2 222 35 477 257
3 233 24 244 257
4 244 12 ] 257

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

La anualidad o cuota calculada para este crédito externo corresponde a
cuatro pagos de UF 257, con una tasa preferencial del 5% anual, dada la
segmentacion cliente grandes empresas.

Al igual que en el flujo de caja con financiamiento propio y considerando el
caracter de mejora del presente estudio, en este flujo de caja con financiamiento del
75%, se calculd los ingresos de acuerdo a los ahorros por pago de indemnizaciones
a clientes a medida que se van aplicando los recambios de equipamiento obsoleto, y
los egresos fueron obtenidos considerando el sueldo del Coordinador de fallas
criticas y los insumos en equipamiento que proporcionan la solucidon definitiva a las

fallas recurrentes.



Tabla 5-12. Flujo de caja con financiamiento del 75%, en UF

Afio 0 1 2 3 4 5
(+} Ingresos 8.691 9.930 11.151 12.477 13.790
(-) Costos Fijos -1.070 -1.070 -1.070 -1.070 -1.070
(-) Costos Variables -1.864 -1.771 -1.683 -1.598 -1.519
(=) vtilidad Operacional 5.757 7.089 8.438 9.808 11.202
(-) Depreciacion -21 -19
(-) Interes Crédito Largo Plazo -45 -35 -24 -12
(-) Pérdida Ejercicio Anterior
(+) Venta de Activo
(-) valor Libro
(=) Utilidad Antes de Impuesto 5.690 7.035 8.415 9.796 11.202
(-) Impuestos -1.536 -1.899 -2.272 -2.645 -3.025
(=) vtilidad Después de Impuestos 4,154 5.136 6.143 7.151 8.177
(+) Depreciacidn 21 19
(+) Pérdida Ejercicio Anterior
(+) Valor Libro
(-) Amortizacion Crédito Largo Plazo -211 -222 -233 -244
(-) Inversdn Activos Fijos -97
(-) Inversidon en Intangibles, Puesta en Marcha e imprevistos| -92
(-) Inversion en Capital de Trabajo -1.024
(+) Recuperacion Capital de trabajo (Ultimo Perioda) 1.024
(+) Valor de Residual de Proyecto 29
(+) Recuperacion de IVA
(=) Flujo Antes de Financiamiento -1.213 3.964 4.933 5.910 6.907 9.231
(+) Crédito Largo Plazo 910
(=) Flujo Después de Financiamiento -303 3.964 4.933 5.910 6.907 9.231
Flujo Después de Financiamiento Actualizado -303 3.679 4,250 4,726 5.127 6.360
Flujo Después de Financiamientao Actualizado Acumulado -303 3.376 7.626 12.352 17.479 23.838

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econémico del proyecto

Para el desarrollo del siguiente flujo se consideran los siguientes items:

- Tasa de descuento 7,74%
- Impuesto durante todo el periodo de 27%.
- Tasa de crédito largo plazo de 5%

El resultado obtenido con el flujo de caja mostrado en la Taba 5-12., con
financiamiento externo del 75%, muestra que el VAN es de UF 23.838, el PRI es en
el primer afio, la TIR es del 1.331% vy el IVAN es de 78,6. Tal como se puede
observar en Tabla 5-13., Resumen resultado indicadores econdmicos con

financiamiento del 75%. Dando como resultado que la evaluacion es rentable.

Tabla 5-13. Resumen resultado indicadores econdmicos con financiamiento del 75%

FINANCIAMIENTO| VAN (UF) | TIR(%) | PRI(ANO) IVAN
75% 23.838 1.331 1 78,6

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econémico del proyecto



Con el objetivo de mostrar de forma resumida el resultado de cada ejercicio
desarrollado, se genera la tabla 5-14., en esta se pueden visualizar los indicadores

econdmicos obtenidos con los diferentes escenarios de financiamiento externo.

Tabla 5-14. Resumen de financiamiento

FINANCIAMIENTO | VAN (UF) | TIR(%) | PRI[AROQ) IVAN
PROPIO 23.773 369,7 1 19,6
25% 23.801 477,6 1 26,2

50% 23.808 692,8 1 39,3

75% 23.838 1.331,2 1 78,6

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

5.7. SENSIBILIZACIONES

En este punto se analizan las variables consideradas relevantes para el

éxito o fracaso del proyecto, dado esto, las variables a analizar son precio y costos.

5.7.1. Sensibilizacién de ingresos (precio)

La sensibilizacion del precio de venta tiene por objetivo, determinar la
importancia de esta variable en el comportamiento de la Tasa interna de retorno
(TIR) y del Valor actual neto (VAN), por lo tanto, en la tabla 5-15., se observan los
resultados de la sensibilizacion, los cuales corresponden al flujo de caja con
financiamiento externo del 75%, se utiliza este flujo dado que fue el que mejores
resultados entrego en el ejercicio anterior, ver Tabla 5-14., Resumen de

financiamiento.

Tabla 5-15. Sensibilizacién del precio, Financiamiento del 75%



Variacién (%) VAN (UF) TIR (%)
5% 25.456 1.435
0% 23.838 1.331
5% 22.220 1.227

-15% 18.984 1.020
-25% 15.747 814
-35% 12.511 610
-45% 9.275 411
-55% 6.038 225
-65% 2.802 82
-75% 0 7
-85% -3.671 N/A

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto
En relacion al comportamiento del VAN, sujeto a variacion del precio, se
puede destacar que el punto de corte con el eje X, este ocurre cuando el precio

disminuye un 75% respecto del monto inicial, ver Grafico 5-1.
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Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdémico del proyecto

Grafico 5-1. Sensibilizacion del ingreso, Financiamiento del 75%

5.7.2. Sensibilizacidén del costo

La sensibilizacion de los costos tiene por objeto, determinar la importancia
de esta variable en el comportamiento del Valor actual neto (VAN) y la tasa interna
de retorno (TIR), por lo tanto, en la Tabla 5-16., se observan los resultados de la

sensibilizacion, los cuales corresponden al flujo de caja con financiamiento del 75%.

Tabla 5-16. Sensibilizacion de los costos, Financiamiento del 75%



Variacion (%) | VAN [UF) TIR (%)
500% -1.109 M/ A
A77% 0 N/A
A00% 3.881 43
300% 8.870 174
200% 13.859 485
100% 18.849 897

0% 23.838 1.331
-100% 28.828 1.773

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto
En relacion al comportamiento del VAN, sujeto a variaciones de los costos,
se puede destacar el punto de corte con el eje X, este ocurre cuando los costos

aumentan en un 477% respecto de los montos considerados inicialmente, para mas
detalles ver Grafico 5-2.
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Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto

Grafico 5-2. Sensibilizacidon de los costos, Financiamiento del 75%

La sensibilizacion del precio tiene mayor posibilidad de ocurrir con respecto
a la variacion de los costos, dado que muestra una sensibilidad mayor en el

volumen de los ingresos percibidos.

En base a los resultados obtenidos se recomienda el escenario con
financiamiento del 75%.






CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Considerando el estudio de prefactibilidad realizado en los capitulos del
estudio, la creacion del proyecto de mejora para las incidencias de fallas criticas del
servicio banda ancha fijo en la regién metropolitana de la empresa Movistar Chile,
requiere de una inversion inicial de UF 1.212,88.- Que incluye compra de activos,
capital de trabajo e imprevistos, no incluye gastos de puesta en marcha ya que
Movistar Chile es una empresa que actualmente estd vigente en el mercado
nacional.

La estructura financiera que mas conviene es de un 25% aportado por el o
los inversionistas y un 75% de financiamiento externo, con lo que se obtendria un
VAN de UF 32.152.- y una tasa interna de retorno del 1.3329% (mayor a la tasa de
descuento aplicada) recuperando la inversién en el primer afio, el IVAN obtenido
para este flujo es 106.

Los casos de estudio presentan un Valor actual neto positivo, lo que refleja
que satisfacen la tasa de descuento fijada para el proyecto. Cada vez que se otorga
un mayor financiamiento, se observa un incremento en el VAN, la TIR aumenta, lo
cual indica que el proyecto tiene mejor rendimiento.

La sensibilizacion realizada a los precios y costos, bajo esta estructura
financiera, muestra que el proyecto soporta una disminuciéon de los ingresos de un
70% y un aumento en los costos de hasta un 416%o, obteniendo con esto un VAN
cercano a cero y un minimo de margen de rentabilidad, por lo tanto, el proyecto
muestra una sensibilidad mayor en volumen de ingresos percibidos, obligando a
poner especial cuidado en esta variable.

En analisis de cada uno de los puntos expuestos en este estudio, muestran
la importancia de contar con una metodologia de trabajo y un pensamiento
estructurado al momento de realizar un estudio de prefactibilidad para un negocio y
la blusqueda de alternativas que permitan maximizar la eficiencia de los recursos.

En base a los estudios realizados en el presente trabajo y los criterios de
evaluaciéon obtenidos, se considera y declara que el proyecto es viable. Para mas

detalles ver la siguiente tabla resumen.

FINANCIAMIENTO | VAN (UF) | TIR(%) | PRI[AROQ) IVAN
PROPIO 23.773 369,7 1 19,6
25% 23.801 477,6 1 26,2

50% 23.808 692,8 1 39,3

75% 23.838 1.331,2 1 78,6

Fuente: elaboracion propia, datos estudio econdmico del proyecto




Adicional a lo anterior, este estudio refleja una necesidad actual que apunta
a la industria de telecomunicaciones, muy ligada a la tecnoldgica, y es la de
apresurar el recambio de la infraestructura antes de llegar al punto de obsolescencia
la cual llegaria a un total de 366 para la regidn metropolita el ano 2017 lo que
significa un porcentaje del 26% del total de las indemnizaciones que se realizan a
los clientes. El permanecer inmévil no es opcién, se requiere de acciones. Desde
todo punto de vista es un error no realizar las inversiones que se necesitan en la
renovaciéon del hardware asociado a la Banda Ancha Fija, ya que se producen
pérdidas por devoluciones a los clientes, ademas de afectar significativamente la
imagen de la marca. Para ello es necesario dar nuevos aires a los procesos,
revisarlos y modificarlos, con el fin de ajustarlos y modernizarlos.

Es primordial mejorar el manejo de informacidon y la gestion del
conocimiento, para tomar las decisiones mas optimas a la hora de invertir, con el fin
de ser eficiente y llevar a cabo la renovacion que genera un mayor impacto en la
mejora de los servicios.

Dado el escenario de alta competencia y la apariciéon de nuevos ofertantes,
previendo ademas un alza en el consumo de la navegacion mdévil, gracias al
explosivo incremento de los Smartphone que permite estar siempre conectados, es
necesario mejorar la calidad de servicio de los accesos a internet a través de la red
fija.

El analisis de mercado, indica que existe la demanda para realizar los
ajustes que se necesitan, dado el alto numero de incidentes por fallas de
obsolescencia, y los montos por concepto de devoluciones a los clientes que
presentaron indisponibilidad de servicio son muy abultados, lo que hace urgente la
aplicacion de proceso donde el eje central es un coordinador de fallas criticas que
analice, gestione y de seguimiento a los eventos que aumentan los reclamos de los
clientes, para lograr dar solucion definitiva a los requerimientos que son repetitivos.

Por lo tanto tan primordial como el analisis econdmico, es el reconocimiento
como imagen empresa que se lograria al reducir en forma drastica las fallas,

logrando dar un servicio que satisfaga a los clientes.
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