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1. INTRODUCCIÓN

El presente anexo entrega un detalle de las inversiones administrativas proyectadas para 
la empresa eficiente. Estas 

inversiones se dividirán en:

·	 Administrativas
·	 Inmobiliarias
·	 Microinformática
Las inversiones administrativas son aquellas relacionadas con los muebles y otros elementos 
necesarios para que el recurso pueda desempeñar sus funciones normales. Las inversiones 
inmobiliarias se refieren a las inversiones necesarias en terrenos y construcciones del área 
técnica, ya que se consideró que todas las oficinas comerciales se arrendarían. Por último 
las inversiones en microinformática se refieren a computadores personales, impresoras y 
otros.

2. METODOLOGÍA

A continuación se describen cada uno de los elementos de costos que forman parte de las 
familias de inversiones.

2.1 Inversiones Administrativas

2.1.1 Muebles

Para determinar las necesidades de inversión en muebles y otros elementos de oficina se 
segmentó el plantel en función de los siguientes niveles jerárquicos:

·	 Gerencia Alta Especialización
·	 Supervisión Directa y Especialización
·	 Ejecución Profesional
·	 Ejecución Administrativa
·	 Ejecución Operativa

Para cada uno de estos estamentos se definieron elementos de costos, los cuales se 
valorizaron en función de algunas cotizaciones realizadas con la empresa Bash, Arkitek y 
en el sitio web de Falabella.
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Para cada uno de estos estamentos se definieron elementos de costos, los cuales se 
valorizaron.

2.1.2 Oficinas

Se definieron algunas inversiones necesarias por Gerencia Regional, por Agencia y piso en 
el edificio Corporativo. Los precios para estas inversiones, se determinaron a partir de 
cotizaciones.

2.2 Inversiones Inmobiliarias.

2.2.1 Terrenos

Corresponde a la inversión que debe realizar la empresa eficiente en terrenos en los cuales 
estarán instaladas las centrales de conmutación, los equipos de transmisión y el personal 
técnico encargado de la operación y mantención de los mismos. Para la proyección de 
valores se cubicaron las necesidades de metros cuadrados en función de la capacidad de 
líneas de la Central de Conmutación que se instaló, se agruparon por Zona Primaria y se 
valorizaron en función de un precio promedio (UF/m2). El precio se obtuvo a partir del costo 
de venta promedio de terrenos urbanos informados en el suplemento Avisos Económicos 
del Mercurio del presente año.

2.2.2 Edificaciones

Representa las inversiones que debe realizar la empresa eficiente en la construcción de los 
edificios que albergarán las centrales de conmutación. Para cubicar la cantidad de metros 
cuadrados requeridos, se determinó a partir de las necesidades de espacio de cada Central 
Tipo de Conmutación. La valorización se obtuvo a partir del costo promedio de construcción 
para edificios de esas características.

2.3 Inversiones en Microinformática.

2.3.1 Computadores

Se determinó la inversión en computadores, en función de la misma segmentación de plantel 
aplicada a la proyección de muebles. Se asignó un tipo de computador de acuerdo al nivel 
jerárquico, y los costos unitarios se determinaron a partir de cotizaciones. No se consideró 
descuentos por volumen.

3. COSTOS DE INVERSIÓN 

3.1 Segmentación del plantel.

Por ejemplo, la segmentación del plantel en el área administrativa-comercial es la siguiente:
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3.2 Requerimientos de Superficies

3.2.1 Terrenos
Los requerimientos de metros cuadrados de terrenos se cubicaron a partir de la siguiente 
tabla:

3.2.2 Edificaciones
Los requerimientos de metros cuadrados en edificaciones se cubicaron a partir de la siguiente 
tabla:
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3.2.3 Oficinas 
La cantidad de  Gerencias Regionales y Agencias Zonales son 12 y 48 respectivamente.

3.3 Detalle de Elementos de Costos Inversión Administrativa

Los elementos de costos de la inversión administrativa son los siguientes:

En la tabla anterior se presenta en la primera columna el costo unitario de cada elemento 
y en las siguientes las asignaciones. Por ejemplo

·	 Notebook: 		
1 por cada Gerente y Subgerente o Jefe de Unidad		
1 por cada 5 profesionales		
1 por cada 20 empleados administrativos (supervisores de ventas) y técnicos.

·	 PC’s		
Los Gerentes y Subgerentes tienen un Notebook, por lo que no requieren 			
computadores.

3.4 Detalle de Elementos de Inversión por Gerencia Regional, Agencias Zonales y 
Centro Corporativo.

Los elementos de inversión por Gerencia, Agencia y Centro Corporativo son los siguientes:
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3.5 Detalle de Inversiones de Terrenos y Edificaciones

El precio de los terrenos por m2 para las distintas Zonas Primarias es el siguiente:

Respecto del Costo de Construcción se consideró un costo parejo de UF/m2

3.5.1 Terrenos

Las inversiones totales en terrenos por Zona Primaria son las siguientes (MM$- Dic 2002): 

·	 Año 1: 7.316.-
·	 Año 2: 7.319.-
·	 Año 3: 7.327.-
·	 Año 4: 7.355.-
·	 Año 5: 7.380.-

3.5.2 Edificaciones

La inversión del primer año en edificaciones es la siguiente (MM$- Dic 2002):

·	 Año 1: 13.703.-
·	 Año 2: 13.727.-
·	 Año 3: 13.834.-  
· Año 4: 13.953.-
· Año 5: 14.024.-
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4. MODELO DE COSTOS DE INVERSIÓN EN SISTEMAS INFORMÁTICOS

Los costos de inversión y operación de sistemas informáticos, corresponden a los costos 
en hardware y software necesarios para operar la empresa. Entre ellos se encuentran los 
sistemas necesarios para gestionar la empresa eficiente y explotar la red. 

El estudio para modelar los costos del área de informática de la empresa eficiente de telefonía 
se desarrolló sobre tres bases relevantes, las cuales inicialmente se trataron en forma 
independiente para identificar el software y hardware requerido, siendo en la etapa final 
donde estos puntos de vista se integraron para definir las cantidades y su valorización.

Los puntos relevantes que se necesitaban conocer fueron: (i) Definición de los Procesos y 
Software, (ii) Definición del Hardware, y (iii) Definición de Hardware y Software de Apoyo. 

El siguiente gráfico muestra la relación de las actividades:

El detalle de los tres puntos relevantes de este estudio es el siguiente:

1. Determinación de los sistemas informáticos corporativos: software básicos y los de 
aplicación para que ellos operen.
2. Determinación del hardware necesario para que operen los sistemas informáticos. Este 
hardware considera los servidores y el almacenamiento de discos, los equipos y servidores 
de respaldo, los elementos de comunicaciones en red, los sistemas auxiliares que operan 
en una sala de servidores y finalmente la sala misma.
3. Determinación del hardware y software de productividad que utilizan los usuarios en sus 
puestos de trabajo, la red de datos para comunicar a los usuarios con los sistemas corporativos 
y de telefonía para comunicarlos dentro de la empresa y con los clientes, y finalmente la 
estructura del área de informática para atender los sistemas y hardware y dar soporte a los 
usuarios de la empresa.
Las flechas gruesas verticales que unen cada cuadro indican la secuencia en que se fueron 
resolviendo cada uno de ellos, y los cuadros de color más oscuro son datos que deben ser 
considerados en el modelamiento de los sistemas.
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5 METODOLOGÍA UTILIZADA.

Las tres bases relevantes del estudio de informática dan cuenta de toda la información 
necesaria para evaluar los gastos de inversión, los costos de operación anual y los de 
crecimiento. El gasto que se enfrenta por el crecimiento del número de clientes y la cantidad 
de tráfico afecta a los tres ítem por igual y se refleja en la inversión y en los gastos anuales. 
La metodología utilizada para definir cada uno de los tres puntos antes mencionados fue la 
siguiente:

5.1 Búsqueda del software (Sistemas corporativos y de apoyo).

El desarrollo de la búsqueda y determinación del software requerido por una empresa eficiente 
de telefonía, consistió primero en hacer un levantamiento completo de los procesos que se 
realizan en la empresa para apoyar el negocio de la telefonía. Una vez obtenido los procesos 
generales de la empresa se definió para cada uno de ellos las principales actividades que 
lo componen. Se definió por cada actividad la o las funcionalidades que se requieren para 
apoyar la operación de ellas y se comenzó la búsqueda de los sistemas que tuvieran dichas 
funcionalidades incorporadas.

Para la búsqueda de estos sistemas se tuvo en mente las siguientes definiciones, las cuales 
serán explicadas más adelante:

·	 Sistemas desarrollados tipo world class.
·	 Minimización de la cantidad de sistemas informáticos.
·	 Priorización de la integración natural de los sistemas.
·	 Poseer disponibilidad de acceso por interfaz web.
·	 Sistemas que cuenten con soporte y representación en Chile.
·	 Integración de sistemas realizada a través de un middleware.

5.1.1 Búsqueda del hardware (Soporte de hardware para los sistemas corporativos y 
auxiliares de apoyo).

La búsqueda y determinación del hardware óptimo para una empresa eficiente de telefonía 
consistió en dimensionar el equipamiento de hardware necesario para que se puedan operar 
todos los sistemas identificados en la etapa anterior, dadas las cantidades de clientes

existentes, el tráfico que se genera y la cantidad de procesos. Una vez dimensionado el 
hardware se estuvo a su vez en condiciones de poder dimensionar todo el equipamiento 
adicional necesario para los servicios de respaldo, comunicación, seguridad, climatización 
y cubicar sala de equipos donde se instalaría el equipamiento.

Para la determinación de estos equipos se tuvo en mente las siguientes definiciones, las 
cuales serán explicadas más adelante:
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·	 Centralizar el almacenamiento y procesamiento de datos.
·	 Considerar servidores y equipos de almacenamiento de discos con capacidad de 			

crecimiento.
·	 Disponer de servidores y almacenamiento de discos con alta disponibilidad.
·	 Tener equipamiento de respaldo y seguridad adecuado.
·	 Contar con una sala de equipos única y centralizada (site).
·	 Contar con un site de contingencia (recuperación y continuidad del negocio)

5.1.2 Búsqueda de los otros gastos (hardware y software de PC para los usuarios, 
redes de datos, red de telefonía y la estructura del área de informática para dar servicio)

Para modelar los PCs, impresoras, redes de datos, y de telefonía que son necesarios para 
una empresa eficiente de telefonía, se dimensionó todo el equipamiento necesario para que 
puedan operar los usuarios. Al tener definido este se estuvo en condiciones de poder 
dimensionar un área de informática que pueda dar un servicio de soporte adecuado a los 
servidores y usuarios de la empresa.

Para la determinación de estos gastos se tuvo en mente las siguientes definiciones, las 
cuales serán explicadas más adelante:

·	 Instalar una red LAN para cada zona primaria
·	 Interconectar cada LAN con enlace dedicado (WAN) a la oficina corporativa
·	 Disponer de sistemas informáticos centralizados en oficina corporativa
·	 Los servidores de correos estarán descentralizados
·	 Tener una interfaz web para todas las aplicaciones y sistemas
·	 Implantar la telefonía IP para comunicaciones internas
·	 Contar con una estructura de informática liviana y flexible

5.2 Identif icación de las principales partidas de costos y gastos.

Los principales ítems de inversión fueron los siguientes

-	 Sistema de DataWarehouse y Gestión: Corresponde al sistema encargado de la 			
generación de información centralizada, en una base de datos única, para entregar 	
a las distintas áreas de la empresa datos estratégicos validados y consistentes. 			
Además, se realizan aplicaciones destinadas a proveer información respecto de 			
avances de proyectos, y permite visualizar el desempeño de la compañía.

-	 Sistema de Administración de Cuentas Corrientes: Este sistema se encarga de 			
realizar los cálculos de tasación de tráfico, maneja planes, servicios y generación 			
de facturas por ciclo. Además se realizan aplicaciones destinadas a la administración 	
del archivo de facturas generado por el BSCS, aplicación de cargos y abonos, no 
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	emisiones y generación de factura final. Inherente a este sistema se encuentra el 			
mediador, aplicación encargada de transformar los datos de tráfico de los switch en 	
formatos legibles para realizar la facturación.

-	 Sistemas de Atención a Clientes (CRM): Permite la atención comercial de clientes, 	
visualización de información comercial, ingreso de nuevos requerimientos, altas, 			
fidelización y retención de clientes, compras, habilitación e instalación de productos, 	
generación de facturas de venta e ingreso de reclamos comerciales y técnicos.  			
Además es el encargado del manejo de contingencias a nivel funcional y upgrade 			
de equipamientos. Registra y mantiene la información de clientes, ranking de clientes, 	
sus equipos, servicios, facilidades además de información administrativa.

-	 Sistema ERP Financiero: Corresponde al sistema encargado de realizar aplicaciones 	
relacionadas con la contabilidad y finanzas de la empresa, ingreso masivo de órdenes 	
de compra, estados de pago, solicitudes de pedido al sistema contable.

-	 Sistema de Recursos Humanos: Este sistema incluye sistema de control de existencias, 	
sistema de avance de proyectos, Intranet RRHH, sistema de remuneraciones, control 	
de asistencia de personal en sucursales y desarrollo de cursos centralizados en e-			
learning.

-	 Sistema GIS: sistema que permite administrar y conocer la ubicación de las redes 			
del área técnica y ubicar a los distintos tipos de clientes sobre la misma.

-	 Sistema ERP Operativo: sistema que apoya a todas las actividades de tipo operativas 	
propias el negocio de telefonía como son, la instalación, la desconexión, la reinstalación, 	
los cambios de servicios, la comunicación con el equipamiento de redes, la reparación 	
de las redes y equipamientos, la mantención correctiva y preventiva.

-	 Microinformática y otros: Son todos aquellos costos necesarios para que el personal 	
de la empresa cuente con un terminal de trabajo adecuado para desempeñar sus 			
labores diarias. E

-	 Servidores: Corresponden al hardware necesario donde se encuentran montados 			
todas las aplicaciones, software y sistemas de la empresa.

5.3 Memoria de Cálculo.

Inicialmente se entregarán algunas definiciones y explicaciones para modelar los sistemas 
y equipos

5.3.1 Definiciones generales.

La operación/explotación de las distintas aplicaciones recae sobre los usuarios finales que 
realizan las actividades propias de cada proceso salvo contadas excepciones que estarán 
soportadas por una subgerencia de explotación perteneciente a la gerencia de informática. 
Las actividades que asumirá el área de informática que son consideradas críticas y de alto 
grado de complejidad son:

·	 Facturación
·	 Medición y Control de Fraude
·	 Tasación
· Business Intelligence
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El proceso de facturación y emisión del documento de cobro (boletas y facturas) será realizado 
en forma centralizada. Esto implica tener equipos con gran capacidad de procesamiento y 
almacenamiento. Apoya la decisión de centralizar este proceso la disminución de costos de 
los servicios de transmisión de datos y las nuevas tecnologías que son capaces de soportar 
grandes anchos de banda. Para una empresa eficiente como la que se está modelando es 
posible negociar contratos con buenos descuentos y que incluyan los respectivos sistemas 
de respaldo. 

Debido a que el tráfico se concentrará en un solo lugar físico, la información de los clientes 
y los productos deberá estar también almacenada en el mismo lugar para optimizar el acceso 
a la información y los costos totales del proceso. 

Con el fin de disminuir los errores del tipo “factibilidad no existe” causadas por inconsistencias 
entre distintos sistemas y bases de datos distribuidas y/o por definiciones poco precisas de 
las fronteras o deslindes de las redes construidas, es muy conveniente tener la información 
de las redes también en forma centralizada y que todas las áreas geográficas del país 
accedan en forma remota para hacer todas las transacciones que se requieran.

5.3.2 Modelamiento del software (Sistemas corporativos y de apoyo).

El conocimiento de los sistemas y su función dentro de la empresa sirvió para identificar los 
principales procesos (macro) que intervienen en la operación diaria de ella, y a continuación 
se pudo plantear en forma resumida las principales actividades que participan en cada uno 
de ellos. Luego se identificó frente a cada actividad detectada, el soporte que se requiere 
para poder atender el requerimiento indicado de manera de llegar a tener un listado de 
actividades/funcionalidades que son necesarias de habilitar para satisfacer todos los 
requerimientos de operación de una empresa eficiente de telefonía.

Los principales macro-procesos con sus actividades y requerimientos de soporte, se detallan 
en el apéndice 1. 

En tanto al agrupar las actividades requeridas para cada soporte informático se tiene un 
detalle de lo que se debe buscar en el mercado para cumplir las necesidades de información 
de una empresa eficiente de telefonía. Un ejemplo de este detalle es el siguiente:
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Teniendo las actividades que deberá entregar cada soporte informático se puede tener 
directamente las funcionalidades que son requeridas. Se procede a analizar las ofertas del 
mercado informático y se elige la solución informática que mejor se acomode, considerando 
importante privilegiar aquellos software que cubran la mayor cantidad de funcionalidades, 
y así disminuir al máximo los costos de integración, operación e implantación. Adicionalmente 
se debe tener presente que es altamente conveniente ocupar sistemas que tengan incorporado 
una integración natural entre ellos.

La búsqueda y selección de los software de clase mundial logró cubrir una gran cantidad 
de funcionalidades definidas en el cuadro de requerimientos, sin embargo una cierta cantidad 
de funcionalidades quedó sin cubrir por lo que es necesario incorporar otros sistemas menores 
que los soporten. Estos se considerarán inversiones adicionales de desarrollo informático 
orientados a la adaptación e integración inicial de éstos con el resto de los sistemas.
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Los trabajos de adaptación e integración de los sistemas que no cuenten con servicios de 
integración natural, se deberán integrar utilizando un software middleware que facilite y 
estandarice los traspasos de datos entre los distintos sistemas para ordenar y facilitar su 
operación, asegurar la coherencia de los datos y disminuir los costos de mantención.

Con el objeto de ordenar los procesos operativos que fueron investigados y definidos durante 
el proyecto, se procedió a hacer agrupaciones de éstos utilizando un criterio de similitud de 
actividades y tareas. Además se privilegió el hecho que estos pertenecieran a una misma 
área responsable, con el objeto de poder definir con posterioridad la dotación de personal.

Las agrupaciones de procesos que se obtuvieron fueron 5:

Estas cinco agrupaciones definen el número de personal que estará dedicado a desarrollar, 
mantener y apoyar a los usuarios en los distintos sistemas y software que se implementen 
en cada agrupación.

Para determinar el personal necesario que realizará las actividades de explotación se 
definieron las siguientes actividades que, dado su grado de complejidad y especialización, 
deben ser asumidas por personal de informática:

·	 Facturación.
·	 Medición y Control de Fraude.
·	 Tasación.
·	 Información BI.

En varias ocasiones para determinar las soluciones de software requeridas, se procedió a 
investigar instalaciones similares actualmente en uso utilizando el conocimiento y la experiencia 
de personas ligadas al negocio de las telecomunicaciones, y en base a esos antecedentes 
se procedió a adaptar las instalaciones y los costos a la realidad de una empresa de telefonía 
eficiente como la que se encuentra en estudio.

Para cada sistema informático se consideró además del costo de la licencia, un costo de 
implantación para el año 0 y para cada año posterior se consideró un costo adicional. También 
se consideró gastos de integración de cada sistema con el resto más un gasto anual para 
mantener actualizado este ítem frente a cambios y nuevas funcionalidades que se implementen. 
En algunos casos se incluyó un ítem para gastos de soporte y corrección de errores en que 
debe incurrir el área de informática para atender el sistema y que es adicional a lo que se 
paga al proveedor como costo de mantención.
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En los casos en que se consideró realizar un desarrollo especial para tener disponible un 
sistema, se dimensionó un equipo de desarrollo basado en un jefe de desarrollo, 2 jefes de 
proyecto, 5 analistas de sistema, y 10 programadores, los cuales tienen asignado un porcentaje 
de dedicación para atender el proyecto de desarrollo y cada cual con un sueldo definido por 
un código obtenido del estudio de Price Waterhouse Consulting (PWC). El sueldo asignado 
es ajustado con el porcentaje de dedicación de cada persona y amplificado por la cantidad 
de personas que participan en el equipo, lo cual entrega una estimación del costo del equipo 
para desarrollar un proyecto de desarrollo de mediana dimensión por el plazo de un mes 
calendario.

Para asignar los costos de desarrollo de cada sistema presentado en la planilla de cálculo, 
se estimó la cantidad de meses que consumiría cada proyecto y en aquellos sistemas que 
son considerados de mayor complejidad se asignaron 2 equipos de desarrollo trabajando 
en paralelo (ver planilla Costo desarrollo).

Con el objeto de incorporar en las planillas de inversión y gastos de expansión los valores 
correspondientes, se consideró para el caso de las inversiones asignar un porcentaje de los 
costos de inversión de las licencias indicado por el crecimiento de la demanda, pero sólo a 
aquellos sistemas que están directa o indirectamente relacionado con los clientes que son: 
Cuentas Corrientes, CRM, ERP Operativo (OSS), RRHH, NOC, y Control de acceso físico.

En el caso de los gastos de expansión para los sistemas de Sw se procedió de igual manera 
incrementando los costos de mantención en el valor de las licencias que se arriendan y en 
el ítem de soporte y corrección de errores. Para el caso del hardware se consideró un 
porcentaje de gasto en mantención para todas las inversiones realizadas producto de la 
expansión que exigió el aumento de la demanda.

A continuación se presentan las definiciones cuantitativas de cada uno de los sistemas de 
software identificados en las planillas, los cuales están identificados por su número romano 
y por el nombre, y se presentan en el mismo orden en que aparecen.

I.- Adm cuentas corriente cliente: Este sistema está encargado de llevar las cuentas corrientes 
de cada cliente y realizar en cada ciclo los correspondientes cierres para facturar. El sistema 
propuesto es SAP con su módulo especial para telco. Los costos están dependientes de la 
información de la demanda anual calculada y se asume una relación de 1,1 entre la cantidad 
de líneas de la demanda y la cantidad de cuentas corrientes de usuario.

II.- CRM: Para obtener valores de un sistema para administrar a los clientes se dispuso de 
información de costos del sistema AWD de la empresa DST Innovis (USA) el cual es 
especializado en estas funcionalidades y es similar a Siebel. Se consideraron a 1.000 usuarios 
de la empresa realizando o teniendo alguna interacción con clientes que debe ser apoyada 
por este sistema, por lo que se consideró una l icencia para cada uno.

III.- ERP Financiero: Se consideró como referencia el conocimiento de los costos de SAP 
R3 con los módulos de Tesorería, Activo Fijo, Cuentas por pagar, Cuentas por cobrar, 
Contabilidad. Se estimaron 1.000 licencias con distintos niveles de acceso para las personas 
de la empresa que deben utilizar este sistema para cumplir con su trabajo.

IV.- ERP Operativo (OSS): El sistema elegido para cumplir con estos requerimientos es la 
suite de telecomunicaciones de SAP, de la cual sólo se tienen valores de costo estimados 
y se plantea un total de 500 personas que interactúan con este sistema para cumplir con sus 
labores.
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V.- Telefónico Call Center: El equipamiento y aplicaciones de software necesarios para 
implementar un call center, tales como IVR, ACD, CTI, discador predictivo, ruteo por habilidad 
(skill routing), etc, no están considerados en los costos de inversión y operación de informática 
debido a que éstos serán incluidos en los costos del servicio de call center integral, el cual 
se contratará en forma externa en modalidad de outsourcing y está considerado e informado 
en las planillas de los costos administrativos. La información de los sistemas informáticos 
para que las ejecutivas de call center realicen su tarea será extraído de los sistemas 
corporativos y se entregará en forma remota a la plataforma arrendada.

VI.- Sistema de información geográfica GIS: Se determinó su costo a partir de la información 
de empresas especializadas.

VII.- Sistema de RRHH: Como sistema de recursos humanos se consideró a Meta4, el cual 
es utilizado por Chilesat con licencias para 1.000 empleados. Se estima que el número de 
empleados de la empresa telefónica eficiente será del orden de tres veces esa cantidad. 
Se agregó costos de implantación e integración con el resto de los sistemas.

VIII.- Datawarehouse - Datamart: Se eligió como herramienta de datawarehouse a la suite 
de Oracle con todos sus módulos especializados. Se consideró además la compra de un 
modelo multidimencional especial para el área de las telecomunicaciones del cual se sabe 
por referencia su costo.

IX.- Sistema central de plataforma de caja: Debido a la gran cantidad de lugares de pago 
con que debe operar esta empresa de telefonía, se hace necesario contar con sistema que 
agilice y controle centralizadamente el proceso de recaudación de la empresa. Se estimó 
el costo de su desarrollo, para lo cual se calculó que toma un plazo de 6 meses.

X.- Control operativo de red NOC: Se determinó conveniente utilizar el software NET Cool 
Suite, del cual se tiene información del costo del módulo básico por US$ 53.000 y su costo 
de mantención anual del costo aproximado de la instalación y configuración del software 
básico y un valor estimado anual del 10% para realizar correcciones y adaptaciones a la 
instalación.
Se estimará un costo adicional para instalación de funcionalidades adicionales.

XI.- Control de acceso físico: Para controlar los accesos físicos del personal a los recintos 
de trabajo de la empresa se eligió el sistema Logam. Para estimar los costos totales se 
consideró la instalación de 2 terminales por cada zona primaria más 2 adicionales en Santiago, 
es decir 50 terminales.
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XII.- Otros sistemas: Con el objeto de atender actividades adicionales del negocio de la 
telefonía, se consideró el desarrollo de varios sistemas informáticos que son los siguientes:	

Sistema de control de los cargos de acceso.	
Sistema de facturación por cuenta de terceros y control de reclamos.	
Sistema mediation.	
Sistema de administración de tarifas.	
Sistema de soporte a la facturación electrónica.	
Sistema para administración de pagos vía web, convenios de tarjetas de crédito,  			
portales, bancos.	
Sistema para control de proyectos y presupuesto.	
Sistema para terminales de autoconsulta (saldo, cupón de pago).

Para todos estos sistemas se estimó un plazo de desarrollo expresado en meses y un grado 
de complejidad que se tradujo en la ocupación de 1 o 2 equipos de desarrollo por el plazo 
estimado. Para estos 8 sistemas se incorporó un costo por implantación del 80% del valor 
del desarrollo, un 60% para los trabajos de integración con el resto de los sistemas, un 15% 
para soporte y reparación de errores, y US$ 20.000 para la capacitación de cada uno de 
ellos.

Adicionalmente se incorporó en este ítem de la planilla, un total de 72 terminales de 
autoconsulta (3 terminales por área geográfica) para la atención expedita de los clientes en 
lo que es la consulta de los saldos y en la generación de un comprobante de pago o copia 
de la boleta.

XIII.- Software de informática: El área de informática requiere de una serie de sistemas de 
software para realizar tareas propias del área como son las del tipo gestión de equipamiento 
y administración de servicios tanto internos como pertenecientes a otras áreas.
Los costos de inversión de los sistemas operativos generalmente vienen incluidos en los 
precios de los servidores nuevos y sólo se consideran los valores anuales de mantención. 
Los valores totales correspondientes a los sistemas operativos y a los de bases de datos 
estarán dependiendo del número de servidores y del número de CPU que éstos tengan.

Se han considerado equipos Symantec Gateway para cubrir los requerimientos de seguridad 
de la red interna que incluyen servicios de firewall, antivirus, detección de intrusos y VPN. 

Para administrar la red WAN y las redes LAN y poder gestionar las actividades de tuning y 
mantención se consideró utilizar el software Infratools Network Discovery 4.0 el cual permite 
controlar hasta 10.000 nodos.
Como herramienta de apoyo para la administración de las bases de datos se consideró el 
pack de tunning y diagnóstico de Oracle.

Para el respaldo de los datos de las torres de discos y servidores principales se consideró 
la instalación de una librería robotizada marca Legato TLS 8211 para cada torre de discos, 
y también se consideró adicionalmente 2 sistemas de respaldo de PC marca Guardian 4400 
que permiten respaldar (en raid 5) la información de algunos PC definidos por la empresa 
para manejar información crítica. 

Para entregar los servicios de intranet a los usuarios de la empresa para difundir información 
interna, internet para difundir información a los clientes, y extranet para otras empresas, es 
necesario contar con una herramienta para desarrollar y administrar servicios de internet. 
Se consideró a la herramienta Fortuneware de Miracle Consulting.

10



Santiago de Chile, diciembre 2003 ·  Regulación & Mercados Grupo Consultor ·  www.regulacion-mercados.cl

Para la gestión de la mesa de ayuda interna para PC junto con todas las funcionalidades 
para tomar el control remoto de los PC y realizar reparaciones y/o mantenciones en forma 
remota lo que disminuye los viajes y en consecuencia los costos de este servicio, se eligió 
la herramienta Netsupport Manager V.8 que posee todas estas características necesarias 
y permite además capacitar a distancia.

Para disponer de un monitor transaccional que permita optimizar los accesos a las bases 
de datos y estandarizar todas las integraciones e interfaces entre los distintos sistemas, se 
consideró a AQ Advance Queuing de Oracle 8i. 

Finalmente para instalar, configurar, adaptar e integrar todas los software de informática 
anteriormente descritos se agregó en este ítem un gasto del 80% del costo de las licencias 
más una mantención anual.

XIV.- Gastos de software: En este ítem se colocaron todos los gastos que es necesario 
realizar para hacer desarrollos adicionales a los productos estándares, adaptaciones y 
cualquier trabajo adicional necesario para la operación de todos los sistemas y software de 
la empresa. Para lo anterior se consideró asignar un 50% del total de las inversiones. Y para 
implementar todo tipo de reportes e informes especiales que se requieran a cualquier sistema 
o software implementado se asignó una inversión inicial del 50% del total de las inversiones 
y un 20% de ésta para realizar mantención anual y adaptaciones.

XV.- Servicio de site de contingencia: Se considera necesario contar con un servicio arrendado 
de site de contingencia que permita a la empresa en caso de desastre, levantarse con sus 
funcionalidades mínimas para darle continuidad a los servicios más críticos. Considerando 
la información de arriendo de IBM para un ERP Operativo de una empresa de cable (300.000 
clientes), se puede estimar el servicio requerido para 5 sistemas importantes de una empresa 
de telefonía de 3 millones de clientes.

Se requiere además desarrollar un plan de recuperación y continuidad de los servicios críticos 
pasando primero por identificar cuales son los críticos, luego preparar el plan en detalle y 
finalmente realizar las pruebas completas de continuidad de servicio. El costo inicial se estimó 
en base a un desarrollo de 6 meses realizado por un equipo especializado en el tema y con 
un costo anual de actualización.

En todos los ítems anteriores, en los cuales se está considerando la implantación de sistemas 
específicos para las tareas mencionadas, se consideró adicionalmente un costo de implantación 
inicial y una actualización o adaptación anual por nuevas funcionalidades cuyos dineros son 
considerados, para el caso de la implantación inicial como inversión, y para las actualizaciones 
o mantenciones anuales como un gasto. También se incorporó un ítem de integración de 
cada sistema con el resto (inicial y anual), cuyos dineros gastados en estos desarrollos de 
software fueron considerados como una inversión. Los dineros colocados en el ítem de 
soporte y recuperación de errores, tanto inicial (año 0) como lo utilizado anualmente (año 1 
al 5) deben ser considerados como un gasto, al igual que el ítem de capacitación.

5.3.3 Modelamiento del hardware.

Debido a la centralización que tienen los sistemas de software que fueron definidos en el 
punto anterior, se dispuso instalar todo el equipamiento de hardware en un solo recinto o 
sala de computación. Esta decisión resulta mucho más conveniente en cuanto a costo debido 
a que se tiene que equipar un solo lugar con todo lo necesario para operar, tales como los 
sistemas de climatización, los de seguridad de acceso, los de prevención de incendio y los 
de poder eléctrico normal y de emergencia.
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Una vez identificado todos los sistemas de software que operarán en la empresa se estuvo 
en condiciones de definir el equipamiento de hardware necesario tomando en cuenta los 
requerimientos de velocidad de proceso y capacidad de almacenamiento de una empresa 
de telefonía de las dimensiones indicadas en el estudio de demanda.

Todo el hardware principal en el que se procesan todos los sistemas de software de la 
empresa se consideró como una compra en el año 0 y es considerada como una inversión. 
Para los años 1 al 5 se consideró un costos adicional igual proporción al aumento de la 
demanda para cada año en los principales equipos, con el objeto de poder soportar 
adecuadamente el aumento de la necesidad de proceso y almacenamiento producto del 
aumento anual de clientes. Para soportar el aumento histórico de registros se consideró la 
compra de discos duros adicionales para cada torre de discos y para la renovación tecnológica 
se asignó un ítem especial al final de la tabla (ver más adelante). 

Para comenzar con la definición del equipamiento de hardware se eligió un servidor y una 
torre de discos de alto rendimiento que tuviera la capacidad suficiente para procesar el 
número de transacciones que una empresa de estas dimensiones genera, y posteriormente 
se agruparon los servicios y sistemas según afinidad de datos y estimación de la capacidad 
de carga que genera. Con el objeto de disponer de una alta disponibilidad de procesamiento 
en todo momento, se considero duplicar y en algunos casos cuadruplicar los servidores que 
entregan los principales servicios.

Por lo tanto se definieron dos agrupaciones de 4 servidores con su respectiva torre de discos 
para atender a los siguientes sistemas:

XVIII.- ERP Operaciones
XIX.- GIS

Y 4 agrupaciones de 2 servidores con su respectiva torre de discos para atender los siguientes 
sistemas:

XVI.- SAP Telco + CRM
XVII.- ERP SAP R3 + Meta4 + Plataforma de cajas
XX.- Datawarehouse
XXI.- Desarrollo

Todas las torres de discos se consideraron con 1 Tera byte de capacidad y se consideró la 
compra de Teras adicionales para los servicios de XVI (2 Tera más), y para el resto de las 
agrupaciones de servicios (1 Tera más), excepto para el de desarrollo. 

XXII.- Servicios NT: Cada una de estas agrupaciones tiene considerado la operación con 
servidores NT para entregar los servicios de servidor de terminales de ambiente web, todos 
configurados en cluster. En total se consideraron 11 servidores NT, incluyendo al que entregará 
todos los servicios informáticos de apoyo.

XXIII.- Equipos de red sala computadores: Como equipos de red para dar servicios de 
interconectividad en la sala de computadores se consideraron switch y conversores de medios 
para conectar y dar servicios a los 24 Zonas Primarias, y 4 switches para intercomunicar 
servidores y torres de discos de manera de entregar una alta disponibilidad de todo el 
equipamiento.
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XXIV.- Servicios auxiliares: Una vez definido lo anterior se estuvo en condiciones de cotizar 
el equipamiento auxiliar propio de una sala de computación como son los tableros eléctricos, 
las UPS y generador, los sistemas de incendio, los de seguridad de acceso, los de climatización 
y la sala propiamente tal. Los datos presentados corresponden a experiencia obtenida en 
la habilitación de un site de similares características.

XXV.- Equipamiento telefónico y de comunicaciones de datos: Para el equipamiento telefónico 
de comunicación de datos se estima conveniente contratar el servicio completo incluido todo 
el equipamiento necesario.

Con el objeto de bajar los costos de larga distancia nacional atribuidos a las llamadas internas 
entre sucursales se estima conveniente instalar equipamiento para hacer uso de la tecnología 
IP consistente en 24 centrales IP y 2.000 teléfonos para ser adicionados a los PC. Este 
equipamiento requiere una mantención anual la cual se estima en un porcentaje del costo. 

Finalmente se agrega un ítem de costo para la realización de asesorías, cambios y nuevos 
estudios o proyectos de desarrollo para toda el área de telefonía y transmisión de datos.

XXVI.- Gastos de hardware: Se agregó un ítem para gastos relacionados con el hardware 
correspondiente al 30% del valor de las inversiones iniciales realizadas. Este ítem se usará 
en aquellos gastos adicionales generados por integración de plataformas, mantenimientos 
no considerados anteriormente, gastos varios, etc.

XXVII.- Renovación tecnológica: Con el objeto de considerar los costos de la renovación 
tecnológica de todo el equipamiento instalado, se consideró agregar un ítem adicional 
correspondiente a un porcentaje de la inversión inicial realizada en equipamiento de hardware.

5.3.4 Modelamiento de servicios.

Para el costeo de actividades adicionales y anexas que debe entregar el área de sistemas 
a toda la empresa, se privilegió en todos los casos la tercerización del servicio en forma 
completa. Esto se tradujo en los casos que correspondió, en la entrega a una empresa 
especializada de todo el proceso completo y se dejó al interior de la empresa de telefonía 
sólo el personal mínimo necesario para controlar los resultados y la entrega oportuna del 
servicio contratado.

Tomando en consideración los mismos argumentos de externalización que indican la 
conveniencia de que algunos procesos rutinarios sean traspasados a empresas que pueden 
aprovechar la disminución de costos por volumen los cuales pueden ser traspasados en 
parte al cliente, se define que la impresión de las boletas y facturas así como la distribución 
de todas éstas se realizará a través de empresas externas mediante contratos adecuados 
de prestación de servicios.
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Para el caso de la necesidad de contar con un site alternativo que permita en una contingencia 
dada, levantar los principales sistemas informáticos y asegurar una adecuada continuidad 
de los servicios, se consideró el arriendo completo del equipamiento y la sala a una empresa 
especializada como es IBM. Este servicio considera que la empresa contratada mantiene 
el equipamiento requerido en calidad de reservado con un compromiso de tiempo mínimo 
de uptime para que sea util izado por el cliente en caso de emergencia.

En el caso de los servicios de soporte informático a los usuarios en todo el país, que consiste 
en mantener operando todo el equipamiento de microinformática, atención de fallas de PC, 
impresoras y equipos anexos, consultas y solución de problemas, y apoyo en general al 
trabajo de todo el personal de la empresa, también se consideró su externalización en una 
empresa especializada con presencia en todo el país.

5.4 Inversión en Sistemas Informáticos específicos a la Gestión de Redes.

El modelo de empresa eficiente requiere inversión para la gestión de las redes. Se proyectó 
invertir un 0,5% sobre el total de activos de conmutación, transmisión y planta externa, en 
sistemas específicos para : instalación de líneas, gestión de pares de planta externa, gestión 
y mantenimiento de redes de conmutación y transmisión. Los valores de inversión fueron 
los siguientes:
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