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B) RESUMEN EJECUTIVO
1) Antecedentes de la persona natural o jurídica beneficiaria.

VPT S.A. es una empresa que se ha caracterizado por una intensa
actividad de investigación y desarrollo , lo que le permite contar a la fecha
con productos tecnológicos de fabricación propia que la posicionan en el
mercado nacional como la única empresa especializada en soluciones de
gestión de telecomunicaciones. VPT S.A. inicia sus actividades en el año
2001 como empresa pionera en la fabricación y desarrollo de sistemas
tecnológicos, los cuales son comercializados a través de su departamento
de ventas. A partir d esa fecha, VPT ha estado en constante búsqueda y
desarrollo de soluciones innovadoras en el área tecnológica , de muy bajo
costo que permiten reemplazar a sus sustitutos de importación y exportar
sistemas de considerable valor agregado. Aprovechando el conocimiento
del mercado americano , VPT ha logrado anticiparse en el País a las
tendencias mundiales en el área de comunicaciones que le han permitido
implementar en el mercado nacional , particularmente en grandes
corporaciones, con soluciones tecnológicas de desarrollo y fabricación
propia para la administración de procesos de interfases de voz y
optimización de recursos de telecomunicaciones.

2) Síntesis del proyecto de innovación.

El proyecto consiste en la implementación de un sistema tecnológico que
permita la prestación de un servicio de diagnóstico y auditoria de sistemas
de telecomunicaciones para aquellas empresas e instituciones que basan
su gestión en el uso intensivo y masivo de estas tecnologías, en particular
las referidas a canales de conectividad con clientes finales, tales como
llamados telefónicos y atención por medio de call centers, uso de IVR's, uso
de telefonía IP y aplicaciones para telefonía móvil y pdas.

El Proyecto no se basa solamente en la incorporación al mercado de un
determinado producto electrónico, lo que estaría expuesto a la
obsolescencia, sino que a un servicio, mediante un sistema integrado y de
arquitectura abierta capaz de administrar eficientemente los canales de
comunicación de la empresa y adecuarse a los cambios tecnológicos en el
área de las comunicaciones. El sistema de verificación no sólo debiera ser
capaz de efectuar auditorias y diagnósticos, sino de además de notificarlas.

___ a., .modode .correqir+en-forma rápida y eficaz los problemas .de
comunicación y permitir a las empresas tomar las decisionones correctivas
en forma oportuna. Por lo anterior, el objeto final del servicio es asegurar la
calidad de atención y gestión de la empresa, a bajo costo de manera de
lograr estándares internacionales en el área de las comunicaciones.

Mediante el uso de esta herramienta , las empresas podrán controlar
efectivamente el uso de sus recursos de telecomunicaciones
particularizados en los que atienden a Clientes en forma no presencial, la
calidad de estos servicios y la estabilidad de la infraestructura técnica que
los soportan.



3) Principales resultados del proyecto y conclusiones.

3.1) Resultados.

Se ha generado un diseño y prototipo que permite adquirir y
decodificar los datos, para ser dispuestos en el software de
procesamiento y ser visualizados a través de las interfases web. Se ha
recogido data real de las mediciones, con lo cual se logró poner en
funcionamiento las componentes de software del prototipo. Se
simplificaron las decodificaciones. El diseño original consultaba una
por interfaz, pero se llegó a la estandarización de una caja
codificadora y se dejo la tarea de conversión a una pieza de software
en el interior de cada sistema a validar. De hecho, la original
concepción de decodificación se complementó con una fuerte
componente de software de decodificación y procesamiento.

Los resultados concretos obtenidos son:

• Se obtuvo un prototipo en funcionamiento operativo en instalaciones
reales, con tráfico real y supervisando situaciones reales.

• El prototipo ha funcionado en forma óptima, entregando resultados
valiosos y análisis de situaciones que han solucionado problemas
reales en la instalación de prueba, que corresponde al mayor
operador de telefonía móvil de Chile.

• Se desarrolló una tecnología de detección de anomalías en IVR
única en su especie, sin competencia reconocida, que ha generado
interés real de un operador de telefonía móvil con presencia nacional
e internacional, el cual ha facilitado sus instaladones para prueba.

• Se han resuelto problemas técnicos de altísima complejidad, no
resueltos por tecnologías mayores de reconocidos fabricantes
mundiales.

En base a lo logrado, se puede suponer con certeza que existirá
interés comercial en el desarrollo a mayor escala del prototipo y su
oportunidad de comercialización a escala mundial.

4) Impacto del proyecto.

El proyecto genera impacto para las empresas que poseen una relación
indirecta con sus Clientes, canales no presenciales, desde la perspectiva .

- --- ·---de poder controlar un canal que hasta la fecha era difícil de administar y
que normalmente advertía un mal desempeño en base a las quejas directas
de los Clientes, con el costo de imagen de marca que ello genera.

Se lograron además, desarrollos de alta innovación, únicos en su categoría
(detección de anomalías en IVR, detección de voz en ambientes IVR y text-
to-speech) y que a la fecha no han sido emulados por compañías de
software de talla mundial. El impacto de estos desarrollos es lograr generar
un potencial de ventas alto, con cobertura internacional.



C) EXPOSICION DEL PROBLEMA
1) El problema a resolver que justifica la ejecución del proyecto.

En términos generales, el problema a resolver consiste en la generación de
herramientas automatizadas que permitan a las empresas detectar en
forma inmediata cuando sus canales de comunicaciones no están
funcionando apropiadamente.

En específico se planteó la generación de herramientas tecnológicas que
permitieran resolver el problema y generar las condiciones necesarias para
establecer un negocio basado en este desarrollo y que diera servicios de
aseguramiento de calidad a los Clientes potenciales.

Por ello las propuestas originales fueron las Siguientes:

- Se propuso la construcción de un sistema tecnológico que permita la
prestación de un servicio de diagnóstico y auditoria de sistemas de
telecomunicaciones para aquellas empresas e instituciones que basan su
gestión en el uso intensivo y masivo de estas tecnologías, en particular
las referidas a canales de conectividad con clientes finales, tales como
llamados telefónicos y atención por medio de cal! centres, uso de IVR's,
uso de telefonía IP y aplicaciones para telefonía móvil y pdas.

- El Proyecto no se basa solamente en la incorporación al mercado de un
determinado producto electrónico, lo que estaría expuesto a la
obsolescencia, sino que a un servicio, mediante un sistema integrado y de
arquitectura abierta capaz de administrar eficientemente los canales de
comunicación de la empresa y adecuarse a los cambios tecnolóqicos en
el área de las comunicaciones.

- El sistema de verificación no sólo debiera ser capaz de efectuar
auditorias y diagnósticos , sino de además de notificarlas a modo de
corregir en forma rápida y eficaz los problemas de comunicación y
permitir a las empresas tomar las decisiones correctivas en forma
oportuna.

- El objeto final del servicio es asegurar la calidad de atención y gestión de
la empresa, a bajo costo de mane~a de Iggrar estándares

-~---intemacionales'en elárea de las comunícacíones.

- Mediante el uso de esta herramienta , las empresas podrán controlar
efectivamente el uso de sus recursos de telecomunicaciones
particularizados, la calidad de sus servicios y la estabilidad de la
infraestructura técnica que posean.

2) Objetivos técnicos del proyecto y los resultados o soluciones perseguidas.

El objetivo principal del proyecto es el diseño de un sistema autónomo
capaz de ser utilizado como elemento de diagnóstico y auditoria en los



sistemas de telecomunicación independientemente del equipamiento ó
actividad propia de cada empresa u organización.

El objeto final del servicio, que permitirá prestar la solución del proyecto,
consiste en la obtención de la información necesaria para optimizar los
recursos de infraestructura y la calidad de las prestaciones de un sistema
de telecomunicaciones cualquiera. Esta información será obtenida a través
del análisis de los parámetros medidos por el "Sistema de Diagnóstico y
Auditona" en forma automática y continua en el sistema de
telecomunicaciones.

Por optimización de la infraestructura de telecomunicaciones de la
organización auditada se entiende:

- Determinar el tipo de canales de comunicación
- Determinar el número de canales de comunicación de un determinado

tipo.
- Determinar cantidad o número de terminales
- Determinar capacidad de tráfico o conexiones simultaneo
- Otros.

Por optimización de la calidad de prestaciones se entiende:

- Tiempos de respuesta o atención al cliente de acuerdo a los estándares
internacionales que se refieren a los tiempos de espera que sufre el
cliente en las distintas etapas de relacionamiento con los servicios de la
empresa, sean estos presenciales, remotos, tele atención o autoservicio.

- Definición adecuada de los recursos humanos.

El que un cliente no sea atendido correctamente, en cualquier punto de la
cadena de valor de los servicios de una empresa a sus clientes , es
percibido en forma negativa y esta auditoria lo debe detectar , notificar,
registrar y cuantificar.

Por lo anterior, el objetivo es verificar permanentemente cual es la calidad
de atención percibida por clientes que accedan por medio de los diferentes
canales de comunicación a servicios específicos de la empresa. Esta
auditoría incluye tanto los intentos de acceso, sean atendidos por unlVR 's, -

----tiempos de-e-s--pera, cisponibilidad y demora en acceso a bases de datos ,
disponibilidad y demoras en acceso a servicios o servidores para responder
consultas, atender al cliente y en general, efectuar transacciones.

En el proceso de auditoría se pueden definir umbrales, los que en caso de
ser superados generan una notificación telefónica, o red , que permite
solucionar problemas en forma rápida para no afectar la calidad de atención
percibida por clientes.



En forma periódica se pueden obtener reportes que muestren la calidad con
que han sido atendidos los clientes para los servicios auditados.

3) Tipo de innovación desarrollada.

Se logró generar un producto, base de un servicio, que tiene las siguientes
características.

Auditoría de IVR

Cuenta corriente

Consulta saldo ~ Tarjeta de credito

~Inversiones

~ Transferencias

1/
Atencion Comercial ~ Pagos

Consulta operadora

Operadora

El sistema genera una navegación 100% automatizada por los árboles de
IVR, detectando cualquier condición anómala, desde la imposibilidad de
conectar la llamada, hasta la inoperancia de alguna función.

No existe herramienta en el mercado capaz de efectuar esta funcionalidad.

La herramienta se encuentra desarrollada en forma total, operando como
prototipo a plena carga en la instalación de pruebas de Movistar Chile.

Auditoría de llamados

Se logró completar algunas funcionalidades relacionadas con la medición
de tiempos de atención de Clientes, lo cual es clave para la determinación
del adecuado funcionamiento de la atención de los mismos.

Entre estas capacidades destacan la determinación de establecimiento de
llamado, los tiempos asociados entre la recepción de los llamados y su
paso a opciones de IVR o una persona contestando, los retornos de
persona a IVR.



Mediante esta solución, se es capaz de determinar todo tiempo relevante
en una interacción de Cliente con la plataforma de atención no presencial,
con lo que se puede determinar la calidad de servicio de este tipo de
interacciones con Clientes.
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No existe herramienta en el mercado capaz de efectuar esta funcionalidad.

La herramienta se encuentra desarrollada en forma parcial, por
componentes unitarios, faltando solamente su encapsulamiento como
producto prototipo funcional formal.

Auditoria de SMS y navegación móvil

Se logró completar algunas funcionalidades relacionadas con la medición
de desempeño de SMS y navegación móvil.

En concreto se ha logrado monitorear el envío y recepción de SMS's, de tal
forma de poder verificar si los tiempos de despacho y recepción de los
mismos son adecuados y corresponden a lo comprometido con los
Clientes.
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D) METODOLOGIA y PLAN DE TRABAJO
1) Metodología.

Para la ejecución del proyecto se utilizó una metodología para la
investigación tecnológica aplicada consistente en los siguientes aspectos:

- Métodos de investigación.

Se optó por analizar información de fabricantes de productos asociados o
relacionados con la innovación propuesta, investigación exhaustiva de
información publicada en relación a la innovación planteada y vivitas
tecnológicas en USA para corroborar lo observado.

Originalmente se previó una situación de inexistencia de soluciones y
existencia de los problemas que motivaron el proyecto. El viaje de
investigación tecnológica, cuyo objetivo era buscar proveedores
originalmente, sufrió una reprogramación, dado que al ir generando la
investigación en Internet, nos fuimos dando cuenta claramente que el
problema no estaba cubierto -por tanto no existían soluciones- y que la
orientación debía enfocarse al concepto de "calidad de servicio" en
general, más que hacia problemas puntuales. La investigación misma
determinó que las situaciones existían a nivel general y por ello el viaje se
reprogramó para buscar una conferencia internacional que convocara
empresas potencialmente clientes y un roadshow privado que se coordinó
en Sillicon Valley y Miami. La experiencia en Sillicon Valley en particular y
Estados Unidos en general fue tremendamente valiosa. Toda vez que
pudimos comprobar en el escenario más exigente y avanzado en
tecnología del mundo, que nuestras propuestas e intenciones tenían
asidero y que constituían ideas interesantes y con potencial para ese
mercado.

- Diseño experimental.

Se generó un diseño teórico para el producto, el cual con el paso del
tiempo y la experiencia, resultó ser errado y sufrió modificaciones
mayores.

Originalmente se pensó en la concepción de un elemento de hardware _
-- --.- - - - -que-obtuviera-Ios-datos;-Ios decodificara y entregara a una aplicación para

ser analizados y tratados.

Luego de diseños del hardware prototipo, se determinó que las
componentes de hardware podrían ser reemplazadas por hardware
telefónico Standard y que debía hacerse énfasis en la obtención de los
datos como interfases de software y resolver los problemas gravísimos
que aparecieron en el momento.



Por ello se optó por montar el laboratorio en una instalación real, con
tráfico real, luego de que la empresa Movistar accediera a brindar las
facilidades necesarias para esta prueba y testeo.

- Análisis de resultados.

Como se ha señalado, cada resultado obtenido fue contrastado contra el
plan original, generando las correcciones necesarias para superar los
problemas, innovando en soluciones alternativas no previstas
originalmente.

- Fuentes consultadas.

Inicialmente la web intensivamente y luego de ir avanzando en la
problemática del proyecto, conversaciones técnicas directas con
fabricantes y/o proveedores.

2) Plan de trabajo.

Debe destacarse que, como se informó en el "Informe de Avance" ya
entregado, las actividades en general sufrieron modificaciones versus lo
originalmente programado.

El plan de trabajo real fue el siguiente:

Id Nombre de tarea
14'

1 .~.

h! PI;W,tIIJ""h1jl; m<i.'I$~_ B~o~r:::~:::!~e~:%:::p~~~~E~.22S:;..
l 5- 'IE Formalización de acuerdos con los profesionales ex1em 1 sem

6" Dislríbución de funciones del equipo de trabajo 2 sem.
h-i- EI.-,palRec01e((I<lndelIfOf""lCI~1I 86t11.1S'

~~ Viaje de captura 1ecnológica 3 sem..

9 ~ InveStigación 9,4 sem.

l~~-L ~"::~:~;ós::c~:n:~:i:~lareSeneleJ1enOr ~::~

t--;T1- Et"~"13~~lClólte/' TeueJt4l4elProbl"'1Io1 2~O(i.l1>
~ 13~~ Evaluación en Terreno del Problema 12 mss,

14 Et,~.J Oiso.iío.!eIf.0,*.'0 .\'<!S!lecric,lCióllletlic.1de 1ft! ISS di,lS
l15 -]: Di•• ño d.los .qulpo. d•• dqui<I,lónd. doto. 8 m••

16 - Diseño del concen1radorl decodificador 9 mss
hfI: Diseño de Software de procesamiento 9 mss

~~; PlOgr4matión e implementación de oellidoreo VlEB 9,2!i 0155
19 Et'l/<15:klStiacióltdel slstemaprOl. oIIIellid<l•• 111. 35.'15

i 20 i~ Instalación de Prolotipo 0,5mss
21 •_ Pruebas de Medición 0.5 mssn-r-;~ Pruebas de Operación 0.75 mss

~ ft~1-2~1 BolP<l.Prlrellas<letsistetn.lpi(¡tO I
24: Prueba del Sismma PHol0 a Plena Carga. 2,25 mss

\ 25: Bo1II<llPlUeNs <!el sistema ~o 20 (i.'I$ ,
26: Análisis de Cambios y meioras 1 ms

[ 'ir' 1 BiIPo\30isefiodeUl,pIolllllecollnoldet*,1II 70 di;¡s'

28 - Plan de Control de CalidadL.__ ...1- ~ _ __o,

Duración 2009
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••••-
3,5ms5. _

Siendo el detalle de las actividades las que a continuación se indican:

lO



Etapa 1 : "Formalización y Distribución de Tareas del Equipo de
Trabajo"

1. Formalización acuerdos equipo empresa.

Objetivo
Resultado

Comentarios

Inconvenientes

Asignación de funciones del personal interno.
Recepción por parte de cada profesional las instrucciones
escritas de sus funciones.
Se entregó la planificación del proyecto a los miembros
del equipo involucrados y se aclararon dudas al respecto.
No hubo

2 Formalización de acuerdos con los profesionales externos.

Objetivo

ResUltado
Comentarios
Inconvenientes

Entrevistas y asignación de tareas a los profesionales a
subcontratar.
Firma de Subcontratos o acuerdos de trabajo
Se generaron los acuerdos de trabajo especificados.
Los plazos fueron teóricos. En la práctica se fueron
dando los acuerdos en función de las necesidades del
proyecto, decidiéndose generar pagos finales por
resultados efectivos entregados en vez de pagos
parciales que pudiesen aumentar el riesgo de no
término de las actividades indicadas.

3 Distribución de funciones del equipo de trabajo

El coordinador del Proyecto asigna las funciones y
coordinación entre el equipo de la empresa y los
profesionales externos.
Primera reunión de trabajo
Por cada especialidad se han asignado las funciones
asociadas y contratadas.
Los plazos fueron teóricos. En la práctica se fueron
dando los acuerdos en función de las necesidades del
proyecto.

Aprendizaje general de la Etapa.

Objetivo

Resultado
Comentarios

Inconvenientes

Losptazos estipuladosfue-ron meramente teóricos, sin guardar relación con
la realidad práctica del proyecto. En general las actividades internas no
generaron mayores distorsiones. Las actividades con terceros adolecieron
de distorsiones dado que los momentos en los cuales las especialidades
fueron confluyendo, no tenían relación con la oportunidad teórica en la cual
fueron apareciendo el en proyecto. Ello impactó lo planificado en las
formalizaciones y distribuciones de funciones. El aprendizaje obtenido
guarda relación con que esta actividad debe ser recursiva en el tiempo, en
específico en lo relacionado a coordinaciones con entes externos a la
empresa.



Etapa 2 : "Recolección de información"

1 Viaje de captura tecnológica

Objetivo Viaje del Director Técnico Sr. Reinaldo Sepúlveda a
EEUU, Taiwán o Canadá para definir el equipamiento de
laboratorio a utilizar.

Resultado Adquisición del equipamiento de laboratorio.
Comentarios Originalmente se planificó como una visita de evaluación

de tecnología para adquisiciones, pero no encontrando
referencias físicas específicas y por· otro lado
encontrando localmente buena provisión de elementos,
se modificó el objetivo hacia una investigación y toma de
contacto s con actores de la industria para efectos de
validar las propuestas de trabajo y reenfocar la
orientación del proyecto. Adicionalmente se pretendió
validar la idea de trabajo fuera de Chile y percibir la
acogida. Por ello se buscó una conferencia especializada
en el mercado objeto y se planificó una jornada de
reuniones de trabajo en Sillicon Valley.

Inconvenientes Las fechas debieron reprogramarse en relación a lo
originalmente planificado.

2 Investigación

Objetivo

Resultado
Comentarios

Investigación vía intemet y posibles contactos con
empresas extranjeras proveedoras servicios similares.
Evaluación de la información.
Se efectuaron las investigaciones requeridas en forma
recurrente, llegando incluso a la reformulación de
componentes ante comportamientos indeseados o
mejora de eficiencia.

3 Estudio de situaciones similares en el exterior.

Se contactarán a empresas de países como México y
Brasil, que tienen problemas similares que podrán ayudar
a la configuración del sistema.
Determinación de aspectos adicionales de incorporar al
sistema propuesto no evaluados ensu operación a nivel - -

-------Iocal.
Originalmente esta actividad estaba indexada a los
resultados de la investigación. Sin embargo, se reindexó
la ejecución y condiciones a los resultados del viaje, el
cual denotó que no existen soluciones con la orientación
original en el mercado.

Objetivo

Resultado

Comentarios



Aprendizaje general de la Etapa.

Originalmente se previó una situación de inexistencia de soluciones y
existencia de los problemas que motivaron el proyecto. El viaje, cuyo
objetivo era buscar proveedores originalmente, sufrió una reprogramación,
dado que al ir generando la investigación en Internet, nos fuimos dando
cuenta claramente que el problema no estaba cubierto -por tanto no
existían soluciones- y que la orientación debía enfocarse al concepto de
"calidad de servicio" en general, más que hacia problemas puntuales. La
investigación misma determinó que las situaciones existían a nivel general
y por ello el viaje se reprogramó para buscar una conferencia internacional
que convocara empresas potencialmente clientes y un roadshow privado
que se coordinó en Sillicon Valley y Miami. La experiencia en Sillicon Valley
en particular y estados Unidos en general fue tremendamente valiosa. Toda
vez que pudimos comprobar en el escenario más exigente y avanzado en
tecnología del mundo, que nuestras propuestas e intenciones tenían
asidero y que constituían ideas interesantes y con potencial para ese
mercado.

Etapa 3 : "Evaluación en Terreno del Problema"

1. Evaluación en Terreno del Problema

Objetivo

Resultado

Comentarios

En esta actividad se procederá a instalar los equipos de
medición que permitan iniciar el proceso de registro de
trafico.
Se deja establecida la infraestructura de medición de
parámetro que será necesaria para la evaluación del
comportamiento del sistema en desarrollo.
Se instaló un sistema de captura de tráfico de "amados
en IVR, que contiene data histórica de fallas acontecidas
durante el año 2008. Esta actividad se efectuó en las
instalaciones de prueba obtenidas.

Aprendizaje general de la Etapa.

Se llegó a la conclusión de que si bien el diseño teórico del proyecto
consultaba una interfaz por tipo de canal, en la práctica se pudieron
concentrar estas interfases en una estándar, dejando la tarea de diferenciar

___ ...::a:...:.lo.=.:s~de=cod_ificadores_delproyecto mediante herramientas de software:

Etapa 4 : "Diseño del Conjunto y especificación técnica de los
Elementos que Componen el Sistema de Diagnóstico y Auditoria"

1. Diseño de los equipos de adquisición de datos

Objetivo

Resultado

En esta actividad se diseñaran los componentes de
hardware y firmware de los equipos de adquisición de
datos para los canales de comunicación.
Fabricación del primer prototipo de adquisición de datos



•
Comentarios

para cada tipo de canal de comunicación.
Se efectuó el diseño de un dispositivo estándar para
recepcionar señales de telefonía, pbx, ivr y enlaces de
comunicaciones. Este dispositivo, una vez en
funcionamiento de prueba, resultó ineficiente y fue
reemplazado por una combinación de hardware
telefónico más una pieza de software que efectuó las
tareas de concentración y decodificación únicas.

2. Diseno del concentradorl decodificador

Objetivo

Reeultado

Comentarios

En esta activad se diseñaran los componentes de
hardware y firmware de los equipos concentradores y
decodificadores del sistema.
Fabricación del primer prototipo decodificador y
Concentrador, replanteado a un ainterfaz única de
software.
Se efectuó el diseño de un dispositivo estándar para
decodificar señales recibidas de los equipos de
adquisición de datos. La componente de decodificación
tiene una construcción basada en software de
decodificación mayoritariamente, por lo cual se decidió
convertir lo efectuado en una interfaz de software
equivalente.

3. Diseño de Software de procesamiento

Objetivo

Resultado

Comentarios

En esta activiadad se diseñarán el software de
procesamiento de información y bases de datos
necesarios para la implementación del sistema.
Construcción del software y puesta en marcha de los
servidores e interfases de conexión.
Se determinó que el software de procesamiento de
señales está intrínsecamente relacionado con la
actividad 2 anterior. De hecho, la original concepción de
decodificación se reemplazó por una fuerte componente
de software de decodificación y procesamiento.

4 Programación e implementación de servidores WES

Objetivo

Resultado
Comentarios

En esta actividad se establecerán las características del
servicio prestado por el sistema de cara al usuario final.
Conexión de los servidores a la red.
La actividad se ha desarrollado conforme a lo requerido.
En la actualidad las interfases de software y
visualización están desarrolladas y operativas.



Aprendizaje general de la Etapa.

Se ha generado un diseño y prototipo que permite adquirir y decodificar los
datos, para ser dispuestos en el software de procesamiento y ser
visualizados a través de las interfases web. Se pudo generar data
equivalente a las mediciones con lo cual se logró poner en funcionamiento
las componentes de software antes de la entrada en producción del
prototipo. Se simplificaron las decodificaciones. El diseño original
consultaba una por interfaz, pero se llegó a la estandarización de una caja
codificadora y se dejo la tarea de conversión a una pieza de software en el
interior de cada sistema a validar, reemplazando el hardware prototipo
fabricado por componentes de software que funcionan en forma más
versátil y efectiva.

Etapa 5 : Instalación del sistema prototipo obtenido durante la
investigación

1 Instalación de Prototipo

Objetivo En la actividad se procedió a instalar el prototipo en un
laboratorio de pruebas interno. Posteriormente y gracias
a la promoción de la actividad en Movistar, se firmó un
"Acuerdo de Tria!" que permitió trasladar el laboratorio
teórico a las instalaciones de dicha compañía, de cara a
generar las pruebas con tráfico y ambiente real de
producción.
Conexión de los servidores a la red en laboratorio interno.
La actividad se desarrolló conforme a lo requerido.

Resultado
Comentarios

2 Pruebas de Medición

Objetivo Efectuar las pruebas de medición y captura de datos en
forma efectiva.
Pruebas de medición efectuadas.
La actividad se desarrolló conforme a lo requerido.

Resultado
Comentarios

3 Pruebas de Operación

Objetivo Efectuar las pruebas de medición y captura de datos en
__ ~fQr:.rna-ªfectivaen ambiente de operación. --

Resu'ltado Pruebas de medición efectuadas.
Comentarios La actividad se desarrolló conforme a lo requerido y los

resultados entregaron significativas conclusiones al
proyecto.

Aprendizaje general de la Etapa.

Se llegó a la conclusión de que la decisión de eliminar el concentrador de
hardware por una interfaz de software fue la adecuada, toda vez que las



interfases de hardware no eran únicas ni escalables y estaban sujetas a
tasas de falla altas.

Etapa 6 Pruebas del sistema piloto

1 Prueba del Sistema Piloto a Plena Carga

Objetivo

Resultado
Comentarios

Efectuar las pruebas de medición y captura de datos en
forma efectiva en ambiente de operación a plena carga.
Pruebas de medición efectuadas y operativas 100%.
La actividad se desarrolló conforme a lo requerido y los
resultados permitieron generar mejoras en la operación y
en la estructura de información y análisis de gran valor
percibido.

Aprendizaje general de la Etapa.

Adaptarlos diseños teóricos a las necesidades reales de un potencial
cliente de gran envergadura, generando los análisis de gestión requeridos
en forma efectiva.

Etapa 7 Pruebas del sistema piloto

1 Análisis de Cambios y mejoras

Objetivo

Resultado

Generar las directivas de cambio requeridas para
optimizar el sistema.
Las actividades se habían efectuado en forma previa toda
vez que se efectuaron modificaciones estructurales de
peso al proyecto. En esta etapa fundamentalmente se
efectuaron cambios a la estructura de información del
proyecto.
La actividad se desarrolló conforme a lo requerido.Comentarios

Aprendizaje general de la Etapa.

Necesidad de generar una compenetración efectiva entre el potencial
prestador de servicios y el potencial cliente, de cara a generar un
conocimiento detallado de las necesidades y características de operación

__________ -.que permitan-entr-egar-un-servicio dedicado y personalizado que genere--
una relación de negocios de largo plazo.

Etapa 8 Diseño de un plan de control de calidad

1 Plan de Control de Calidad

Objetivo Generar las directivas de prueba requeridas para efectuar
controles de calidad de funcionamiento continuo del
sistema, de cara a generar la sensación cierta de
funcionamiento a todo evento.

lb



Resultado Se utilizaron recursivamente funcionalidades del sistema
para generar autochequeos diarios que aseguren la
viabilidad del sistema en todo momento.
La actividad se desarrolló conforme a lo restablecido.Comentarios

Aprendizaje general de la Etapa.

Se comprendió la necesidad de generar condiciones que aseguren a los
potenciales clientes que el sistema dispuesto puede generar condiciones de
confianza extremos.

14



E) RESULTADOS OBTENIDOS
1) Principales resultados.

El sistema, luego de las reformulaciones ya comentadas, posee la
siguiente arquitectura:

Escalados, alarmas y
notificaciones

Subsistema de alarmas y
notificaciones-::.. !

Flujos de
prueba

Umbrales y
parámetros de

tendencia

Escalados Reglas

Resultados
mediciones

Subsistema de
automatización de emulación r---__ R_e-=gC-la_s_---I
de interacciones de Cliente

Requerimiento

Sistemas y soporte
, tecnológico del Cliente ' ..

..

" Sistemas y datos de
-.rnonítoreo del Cliente

Sistema de control
centralizado

Flujos

8 Parametros de
equipos y resultados

esperados

Resultados
Resultado

Subsistema de reportes,
visualizaciones y alarmas

Datos
desempeño

La descripción de los componentes particulares es la siguiente:

a) Sistema de Control Centralizado.

El sistema comanda el funcionamiento global de las operaciones,
en los siguientes términos:

Mantención de "regias", que permiten determinar cuando y
como efectuar las pruebas. Adicionalmente se entrega
información relativa a detalles especiales de las mediciones.

Determinación y mantención de "flujos de prueba", que
corresponden a las directivas de prueba, que corresponden a
lo que efectivamente se probará en cada prueba. La



característica implica autogestión por parte del potencial
Cliente de los flujos de prueba, en forma independiente del
proveedor.

- Determinación de umbrales y parámetros de tendencia, que
guardan relación con los parámetros "límite" de referencia y de
análisis de tendencias, para efectuar mediciones de orden
variable.

- Determinación y mantención de parámetros de equipos y sus
resultados esperados, de cara a contar con una base de tipos
de equipos de prueba y los indicadores de eficacia que cada
uno posea, lo cual permita contrastar el resultado recibido
versus el teóricamente esperado.

- Almacenamiento de resultados en una base de datos de
eventos y trazabilidad, desempeño y comportamiento.

b) Subsistema de automatización de emulación de interacciones de
Cliente.

Esta componente comanda la robotización de la emulación de las
operaciones que un Cliente efectuaría por medio de un equipo
móvil. Estas interacciones se efectúan en forma 100%
automatizada por medio de las reglas prestablecidas (cuando,
cómo, que buscar y que debe ser recibido), por medio de los flujos
que comanden el tipo de pruebas por cada equipo o conjunto de
equipos objetivo. Con estos elementos simula el "pedido" de
contenido y comanda la recepción del mismo, siendo capaz de
analizar los contenidos, tiempos y características asociadas.
Entrega los resultados apreciados al Sistema de Control
Centralizado, constituido en una base de datos de gestión y
resultado,más las directivas de proceso asociadas.

c) Subsistema de reportes, visualizaciones y alarmas.

Esta parte de la solución se encarga de tomar los datos obtenidos
de las mediciones y que residen en la base de resultados y
trazabilidad y los despliega en forma de reportes, visualizaciones y
paneles de control preestablecidos. Toma-de ser requerido- la--- data de los sistemas de control del Cliente, sea vía interfaz de
datos o bien producto de los datos entregados por agentes del
sistema dispuestos dentro de los sistemas corporativos del Cliente
involucrados.

d) Subsistema de alarmas y notificaciones.

Esta componente de la solución tiene a cargo generar las
notificaciones a los encargados de los sistemas y/o actividades
monitoreadas en la cadena de valor del sistema completo, tanto



en lo que al desempeño de la medición de calidad misma se
refiere, como los sistemas que componen la cadena de producción
de los servicios, sean éstos monitoreados por el Cliente u otros, o
una combinación de ambas estrategias. En el subsistema se
reciben los eventos de falla de la base de resultados y el sistema
de control y se efectúan los escalados en función de los
responsables y tumos identificados.

e) Sistemas y soporte tecnológico del Cliente.

Correspondes todos los componentes técnicos que participan en
la entrega de los servicios a Clientes.

f) Sistemas y datos de monitoreo del Cliente

Son los sistemas del Cliente que efectúan monitoreos y
supervisiones a sus sistemas due entregan los servicios a
Clientes.

2) Vistas del Sistema.

El sistema, desde el punto de vista del usuario, tiene la Siguiente
visualización (screen shots tomados del sistema real):
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3) Reporteria del Sistema.

El sistema, desde el punto de vista del' usuario, tiene la siguiente
estrategia de reporteria.

Inicialmente el sistema fue instalado en condiciones de laboratorio
en VPT, por tanto se simularon operaciones de uso de IVR durante
Julio y Agosto de 2008.

Cuando la compañía Movistar aceptó operar bajo el acuerdo de
Trial que se adjunta, los datos de pruebas se migraron, dado que
se requería historial de pruebas de 12 semanas móviles. Por ello
los datos del sistema parten en Agosto de 2008.



La estructura de reportes semanales que el potencial Cliente ve es
la siguiente (Caso semana 50 de este año):
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Informe de excepciones por dia
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Analisis de frecuencia diaria por tipo de excepción
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Determinación de interrupciones y pruebas
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4) Analisis y conclusiones de resultados.

Los resultados obtenidos pueden mirarse desde 2 perspectivas:



a) Con respecto al diseño y sistema final.

El sistema original fue modificado desde su concepción inicial,
producto de situaciones no contempladas en el diseño teórico,
en los siguientes términos:

i) Se construyó el hardware concentrador y decodificador y
posteriormente se demostró que las interfases de software eran
más eficientes, estándares y portabies que el hardware
inicialmente contemplado.

ii) Las pruebas de laboratorio no generaron resultados
efectivos, por ello se buscó interesar a un potencial Cliente que
asignara valor a la innovación, para que facilitara sus
instalaciones productivas como laboratorio real, con el beneficio
de obtener data real masiva, comportamiento bajo stress y
capturar la atención de una compañía que potencialmente
puede ser un cliente de este servicio.

iii) El uso de tecnologías de la voz en la supervisión de IVR's, si
bien respondió a un desarrollo teóricamente viable, fracasó. En
efecto, ni siquiera las soluciones mundialmente conocidas como
Nuance 1M pudieron resolver el problema de las distorsiones de
onda observadas en relación a la carga de CPU de los IVR's.
Ello derivó a generar una tecnología de reconocimiento de
tonos DTMF -unica en su especie- que salvo eficientemente la
solución.

iv) Para cumplir con el desafío se logró desarrollar una
tecnología que permite superar el problema de las distorsiones
de onda y genera reconocimientos de voz para IVR, unica en su
especie y con gran potencial.

b) ) Con respecto al valor percibido por el Cliente 'potencial.

Contar, por necesidad, con instalaciones de prueba reales
permitió llamar la atención de una compañía de
comunicaciones, que facilitó sus instalaciones y permitió probar
el sistema en vivo. El beneficio de ello redunda en la prueba
efectiva de lo construido y en la posibilidad de generar interés
en un caso de éxito de potencial internacional.



F) IMPACTOS DEL PROYECTO
1) Impactos del proyecto.

Los impactos técnico-económicos derivados de la aplicación
de resultados del proyecto, son los siguientes de cara a los
ámbitos que se señala:

Mejora de rendimientos

El proyecto, materializado en un servicio, genera una mejora
de rendimientos indiscutible, dado que al optimizar el uso de
la infraestructura dispuesta por menores tiempos de
indisponibilidad y el concepto de alertas tempranas que
genera, genera una mayor utilización de la misma y por ende
una mejora del rendimiento real versus el teórico.

Ahorro de costos

El ahorro de costos pude ser mirado desde 2 puntos de vista:

- Ahorro por no utilización de recursos humanos
especializados en tareas de bajo valor agregado,
reservando éstos para tareas de mayor valor para las
operaciones de los potenciales clientes.

- Ahorro por no incurrir en inversiones de alto costo al
comprar múltiples tecnologías rígidas que puedan emular
pedestremente las prestaciones obtenidas con el sistema.

Mejora de Calidad

Indiscutiblemente esta es una de las justificaciones de éxito
más concretas de la experiencia, puesto que el sistema a bajo
costo y bajo el concepto de servicios, colabora efectivamente
en la reducción de fallas y tiempos de indisponibiHdad, de
manera efectiva, segura, económica e innovadora.

Aümento de producción

En forma muy cercana al criterio de mejora de rendimientos,
el proyecto contribuye a aumentar significativamente ia
producción de servicios a Clientes, toda vez que al reducir las
indisponibilidades, mejora este concepto.

Aumento de exportaciones

El sistema concebido es único en su especie, innovador e
inédito. Presta servicios efectivos y altamente bien percibidos,
por tanto es una iniciativa 100% replicable en mercados de



mayor envergadura que el nuestro. Con promoción adecuada,
el sistema es completamente exportable.

Otros beneficios

Creemos firmemente que la experiencia del proyecto valida la
capacidad de generar soluciones de alto valor, innovadoras y
con potencial real. En este sentido la iniciativa de apoyar los
emprendimientos con capital estatal, sin más fin de lucro que
el aumento de la capacidad de innovar del país, es altamente
valorada y util, pues permite a pequeñas empresas de alto
potencial - como VPT- generar productos y apoyar su
comercialización en condiciones que en un contexto más
mercantil, no se dan.

2) Implementación de resultados.

Producto del alto valor percibido que la empresa Movistar ha
visto en éste emprendimiento, en Octubre de este año se
firmó un "Acuerdo de Trial" (ver anexo) que tiene los
siguientes objetivos:

- Conocer y probar la tecnología.
Eventualmente iniciar conversaciones comerciales.

Si bien es cierto este acuerdo no obliga comercialmente a
Movistar, entendemos que existe interés y el buen manejo de
esta oportunidad puede significar negocios de envergadura a
nivel nacional e internacional, por la cobertura que esta
empresa posee.

Por ello la estrategia de VPT está basada ,luego del desarrollo
e implementación del producto en Chile y considerando el
interés que han demostrado las empresas de México y Brasil
antes mencionadas de poder contar con una solución de las
características planteadas en el proyecto, establecer alianzas
comerciales con socios de la región. Si ello es aparejado al
alero de una empresa como Movistar, puede implicar un
apalancamiento importante, pero en caso contrario, el sólo
hecho-de mostrar este caso de éxito es un argumento
comercial mayor.

Por lo anterior, el plan estratégico de desarrollo de prototipo
en producto y su posterior promoción, tiene el siguiente
camino:

i) Término del proyecto prototipo (cierre en Corto).
ii) Formulación de plan comercial y paquetización del

prototipo.



iii) Generación de actividades de promocion nacional e
internacional.

iv) Venta dentro y fuera de Chile.

Para ello y sabiendo que esta iniciativa es un caso de éxito
comprobable, esperamos poder continuar con el apoyo de
Innova para la etapa comercial de este caso de éxito.



ANEXO: Acuerdo de TRIAL con Movistar Chile
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ACUERDO DE PRUEBA DE SERVICIOS Y CONFIDENCIALIDAD

SISTEMA AUTOMATICO DE DIAGNOSTICO Y AUDITaRlA PARA
INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES

En Santiago de Chile, a 03 de octubre de 2008, entre, por una parte, VPT S.A., Rut W
96.972.680-7, representada en este acto por don Reinaldo Sepúlveda Garese, ambos
domiciliados en calle General Holley 2381, Oficina 201, de la comuna de Providencia,
Santiago, en adelante también e indistintamente denominada como "VPT"; y por la otra,
Telefónica Móviles Chile S.A. Rut N° 87.845.500-2, representada en este acto por don
Gustavo Marambio López. ambos domiciliados en Avda. El Bosque Sur 90. piso 13. de la
Comuna de Las Condes, Santiago, en adelante también e indistintamente denominada
como "Movistar". se ha convenido en celebrar el presente acuerdo de prueba de
servicios y confidencialidad, en adelante el Acuerdo, conforme las siguientes
consideraciones:

1° Objeto del acuerdo.

VPT ha informado a Movistar de las actividades de desarrollo de su SISTEMA
AUTO MATICO DE DIAGNOSTICO Y AUDITORIA PARA INFRAESTRUCTURA DE
TELECOMUNICACIONES, el cual se encuentra a la fecha del presente instrumento en
estado de desarrollo de prototipo e integración en laboratorios de dependencia de VPT,
en forma complementaria a los demás productos y servicios de ésta. •
Movistar ha tomado conocimiento de esta iniciativa y manifiesta su interés de que el
sistema de software indicado, a fin de que se instale en sus dependencias técnicas, en
forma de prototipo para realización de pruebas, a efectos de evaluar sus prestaciones y
retroalimentar a VPT de su funcionamiento y eventuales mejoras. .

r Alcances del acuerdo.

La anuencia de Movistar para la instalación del sistema en sus instalaciones operativas
está limitada por los siguientes alcances:

a) Movistar facilitará a VPT sus dependencias técnicas para que el sistema, sus
componentes de hardware y software y procedimientos operativos de
funcionamiento sean instalados y puestos en funcionamiento por un periodo de
prueba a definir de común acuerdo.

b) La instalación, ajuste, puesta en marcha y operaci6n. será efectuado por el
personal de VPT, con la supervisi6n de cumplimiento de normativas de Movistar,
por personal de ésta.

e) Toda actividad a desarrollar en el contexto de esta prueba, deberá cOntar con la
._ ---ª-,ªori~ciÓlLde la contrapartida responsable de Movistar y cumplir con todas las

normativas de seguridad, privacidad y confidencialidad Que Movistar estime
pertinente exigir a VPT.

d) Todos los costos directos de la prueba referida, serán de cargo de VPT.
e) Todas las actividades a. desarrollar en el ejercicio de la prueba referida, no'

comprometerán directa ni indirectamente en forma alguna a Movistar, en cualquier
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contexto posible. VPT será responsable de todo efecto que cause la realización de
las pruebas de su sistema.

f) Toda actividad desarrollada por el personal de VPT, directo o indirecto, estará
limitada a su propia responsabilidad y no constituirá bajo término alguno relación de
dependencia laboral con Movistar. En este sentido, los partes declaran que este
acuerdo no implica contrato de prestación de servícíos alguno, sino que se
establece como un mecanismo de prueba de un sistema que obra en beneficio
directo de VPT para mejorar su sistema.

30 Confidencialidad.

Las partes, en el contexto de la prueba a efectuar, se obligan a impedir que, toda
aquella información confidencial que se entreguen reciprocamente para la evaluación
de los productos, posibles negocios o negociaciones de cualquier índole, se revele ylo
divulgue a terceros o sea adquirida o utilizada por terceros sin su consentimiento. A los
fines del presente Acuerdo se denomina "Información Confidencial" a toda aquella
información técnica, de productos, de procesos y modelos de negocios y de negocios e
incluso de mercado y know how que se entreguen en forma verbal, escrita o
electrónica.

La obligación de confidencialidad se extiende a todos aquellos que se relacionen
laboral o comercialmente con las Partes. Cada Parte asume la obligación de responder
por los actos de toda persona que con motivo de su trabajo, empleo, cargo, puesto,
desempeño de su profeSión o relación de negocio, tenga acceso a Información
Confidencial, aun cuando no haya suscripto compromisos de confidencialidad similares
al presente.

Toda información Confidencial es y permanecerá propiedad de la Parte reveladora. La
revelación de Información a la Parte receptora no implica otorgar ningún derecho
expreso o tácito a la Parte receptora sobre patentes, derechos de autor, marcas
comerciales o de fábrica, o información secreta. En ningún caso podrá interpretarse
que una licencia, patente, invención o derecho alguno pueda quedar afectado por las
actividades que involucran el presente Acuerdo.

40 Propiedad intelectual e industrial.

Movistar declara que, por la sola firma del presente instrumento, reconoce los derechos
de autoría, propiedad, propiedad intelectual, industrial y patentamiento que VPT posee
o posea sobre los productos y servicios asociados al presente acuerdo, bajo las Leyes
y Jurisdicción de la República de Chile, por lo que declara explícitamente que no
reproducirá, copiará, cederá. venderá. transferirá, dará en préstamo, subarrendará y/o
explotará con fines de lucro o permitirá el funcionamiento de los Sistemas objeto del
presente acuerdo, en su totalidad o por partes, como tampoco los !ltilizará en
dependencias o condiciones que no estén relacionadas con lo dispuesto en el presente

_ Jnstrur:nento.

5° Vigencia.

El presente Acuerdo entrara en vigencia a partir de la fecha de su suscripción y tendrá'
las siguientes duraciones:

l··
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a) Para la prueba, el plazo que de común acuerdo se determine, en relación a su
fecha de inicio y de fin. No obstante lo anterior, la fecha de inicio de las actividades
de la prueba no deberá exceder los 30 días siguientes a la fecha de la firma del
presente acuerdo.

b) los derechos y obligaciones de las partes vinculados a la protección de la
Información Confidencial y propiedad intelectual e industrial, continuarán por un
plazo de 5 años a partir de la fecha de la firma del presente acuerdo.

6° Consideraciones comerciales.
...v'
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El presente acuerdo no genera obligación comercial ni de indemnización alguna para
Movistar, quien solamente por este acto accede a facilitar sus instalaciones como
instalación de prueba y con ello probar las funcionalidades y utilidad del sistema, de
cara a evaluar la realización de mejoras en el mismo, y la conveniencia o no de
incorporar sus prestaciones en el caso que vea utilidad en lo probado.

... ::..::/~;~~.'::~~~~
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En la eventualidad que Movistar decidiera iniciar negociaciones comerciales relativas al
sistema en cuestión, ellas serán abordadas en forma independiente al presente
acuerdo.

La personería de don Reinaldo Sepúlveda Garese para representar a VPT S.A. consta de
escritura pública de fecha 06 de diciembre de 2001, otorgada en la Notaria de Santiago de
don Camilo Valenzuela Riveras. la personería de don Gustavo Marambio lópez para
representar a Telefónica Móviles Chile S.A. consta de escritura pública de fecha 21 de
febrero de 2008, otorgada en la Notaria de Santiago de don Iván Tamargo Barros.

En señal de conformidad las partes suscriben tres (2) ejemplares del presente acuerdo,
de un mismo tenor y fecha, quedando 2 en poder de Movistar, y 1 en poder de VPT.

Reinaldo Sepúlveda Garese
RUT: 6.971.857-4
Gerente General
VPT S.A.

Gustavo M mbio López
RUT: 6.985. 23-6
Director de Tecnologfa
Telefónica Móviles Chile S.A.


