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RESUMEN

El presente trabajo consiste en la implementacién de un proceso para la
emision de cotizaciones en forma inteligente a clientes de una empresa de
telecomunicaciones, quienes solicitan de manera aleatoria requerimientos por
servicios de Ingenieria con el fin de solventar problemas en sus redes o
servicios a terceros, implementaciones de proyectos, servicios de
externalizacion, soporte y atencion de emergencias inclusive la provision de
materiales, dando asi de primera mano una cotizacion aproximada con un
porcentaje de ajuste el cual permitird a la empresa que hace el requerimiento
tener una idea del costo del servicio casi en tiempo real o tiempo muy reducido

dependiendo del tipo de trabajo solicitado.

Esta herramienta permite de manera agil y efectiva brindar un soporte a
preventa y postventa de los servicios por adquirir y los adquiridos
anteriormente, estos Ultimos incluyen tiempos de garantias, historial del
despliegue del trabajo, fecha de ejecucion y otra informacion relevante
correspondiente a la compra de un servicio.

Cabe indicar que de ser el caso existirAn otros procesos posteriores que
corresponden a la parte contractual y escenarios acordados con cada empresa

o cliente que se manejen.



Las exigencias de cada cliente también proporcionaran el marco legal
correspondiente como parte del proceso macro que en la gestion de compras
se incluiran. El presente trabajo incluye solo el proceso de la emision de

proformas a un cliente determinado de forma inteligente.
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INTRODUCCION

Nos encontramos en una era en donde la tecnologia va de la mano con los negocios
y muchas de las empresas exitosas han sistematizado muchos procesos con el fin de
reducir costos a todo nivel y asi garantizar un margen de utilidad considerable que le
permite invertir en nueva tecnologia y fortalecer su crecimiento. Las empresas
medianas y grandes disfrutan de una cartera de clientes cada vez mas exigentes
cCuyos mentores buscan estrategias comerciales que permitan satisfacer sus
necesidades, muchos de los casos exigen un servicio personalizado. El recurso
humano dentro de una empresa es limitado y comunmente tiene definido un horario
de atencién al cliente, salvo algunos casos, y es aqui en donde el uso de herramientas
inteligentes juegan un papel importante ya que la virtualizacion y servicios en linea
pueden cubrir el espacio dejado por procesos manuales o estaticos. Y esto no quiere
decir que el uso de las herramientas de sistemas se lo limite a los horarios no
atendidos por las empresas de servicios, sino que representen un nivel de apoyo en
cualquier horario, dentro y fuera de oficina. Las aplicaciones han estado presentes
desde varios afios atras para el manejo de procesos internos en las empresas y hoy
en dia se estan multiplicando las APPs (de sus siglas en Inglés “application”) que se
definen como aplicaciones moviles que se dividen en APPs del tipo on-line y off-line.
Estas APPs también juegan un rol importante ya que los usuarios o clientes pueden
acceder a la informacion a través de un teléfono inteligente bajo un registro de ingreso
y gozar de las funcionalidades de la aplicacion. Para el presente trabajo de Tesis se
ha incluido un proceso para la generacion automéatica de cotizaciones a través de una

aplicacion propietaria desarrollada por una empresa de servicios de
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telecomunicaciones para la mejora en la atencion a sus clientes y brindar un servicio
agil en comparacion con el método tradicional. Adicionalmente se ha logrado incluir
la implementacién de una APP mavil on-line con el fin de dar soporte al cliente interno
de la empresa de telecomunicaciones y al cliente externo quien demanda de las
proformas para los servicios requeridos. Cada user maneja un nivel o jerarquia que
es definido por el administrador del web server en donde se aloja la aplicacion. Los
usuarios de la propia empresa de telecomunicaciones que venden los servicios
pueden generar documentos a través de la aplicacién y de forma manual pueden
enviar la informacion requerida por el Cliente externo o comprador del servicio,
también pueden descargar la aplicacion en su teléfono inteligente y procesar la misma
cotizacion dentro y fuera de la oficina, lo Unico requerido es tener una conexion a
internet. El cliente externo puede bajar la APP mavil y disponer de la funcionalidad de
la aplicacién sélo para visualizar las proformas y hacer preguntas referentes a cada
oferta recibida por él. Esta aplicacion se la ha definido como Smart Quotation o sus

abreviaturas en Inglés "SQ”.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

Las empresas inmersas en el sector de las Telecomunicaciones hoy en dia se
encuentran innovando constantemente sus procesos de atencion al cliente
debido a las nuevas exigencias del mercado y los reducidos tiempos que
demandan para solucionar problemas inherentes a los servicios prestados a

sus abonados.

Cada vez la relacién cliente proveedor se hace mas estrecha y las diferentes
necesidades deben ser atendidas de forma agil y segura con el fin de mantener
la confianza. Esta confianza es ganada con el tiempo y el hecho de brindar
soluciones que beneficien el comdn de las partes hace que la Ingenieria y la
Tecnologia sean un pilar fundamental en la realizacién de la planificacion de
un proyecto, una herramienta util disponible al momento de tomar las mejores

decisiones. [5]



1.2 Descripcion del problema

La Empresa que brinda servicios de telecomunicaciones no cuenta con un
proceso para la emision rapida de cotizaciones a clientes importantes y
PYMES. Actualmente provee cotizaciones por servicios de outsourcing locales
en un tiempo superior al requerido por los distintos clientes, y en varias
oportunidades se han perdido proyectos para implementarlos por esta razon.
Muchos de los trabajos demandados son de caracter urgente debido a los
SLAs que manejan muchos operadores y clientes del sector de las
telecomunicaciones. La empresa para la generacibn de cotizaciones
usualmente requiere de aprobaciones internas cuyo tiempo de aceptacion
dura alrededor de 2 dias habiles y un protocolo propio de la empresa hace que
no se logren agilitar estos procedimientos de cotizar. Los servicios de
outsourcing para su ejecucion dependen también del monto contratado o
presupuesto disponible, lo cual limita la realizacién de un trabajo o proyecto y
en muchos de los casos la informacién de costos permite de antemano decidir
si se cuenta o0 no con el sponsor suficiente para su realizacién. Independiente
de los costos por servicios de Ingenieria, existen otros servicios de caracter
emergentes, cuyo costo al final del dia no se escatima partiendo de la premisa
gue es mejor no prescindir de un trabajo que genera una utilidad al final del

proyecto a recibir una penalidad por la no atencién de un incidente.

SLA ATENCION | TIEMPO INCIDENTE | MULTA
ALTO Urgente de0a2horas |Mayor Alta
MEDIO |media de 2 a8 horas |Medio Media
BAJO Leve de 8 a 24 horas | Menor Baja

Tabla 1 Tipos de SLAs y su tipo de atencién



1.3 Solucién Propuesta

Debido a la gran demanda de trabajos de externalizacion requeridos por
medianas y grandes empresas de telecomunicaciones al representar uno de
los sectores estratégicos del pais, se propone realizar la implementacion de
un proceso gue consiste en la generacion de un documento tipo cotizacion en
formato XML, que incluye certificacion digital en caso de ser requerido y
comunicacion al cliente mediante correo electronico o respuesta inmediata.
Los principales beneficios que se obtienen de la solucién son los siguientes:

- La emision de una cotizacion electronica puede ser recibida por el
cliente en un menor tiempo en comparacion con métodos tradicionales.

- Mejora las relaciones entre cliente y proveedor.

- Cuidado del medio ambiente al no utilizar medios impresos y papel.

- Rapida respuestas a trabajos de tipo urgente y eficiencia.

- Permite el célculo de presupuestos de forma agil y confiable.

- Elimina aprobaciones internas de la organizacion.

- Crea una herramienta de soporte alternativa para el cliente como
contar con aplicacién mavil.

- Hace mas competitiva a la organizacion.

- Incremento en ventas por servicios de outsourcing.

La empresa de Telecomunicaciones actualmente ofrece mas de 5000
servicios de Ingenieria localmente y mas de 2000 tipos de materiales por

tratarse también de un fabricante de partes para proyectos llave en mano.



PRECIO
DESCRIPCION Unidad UNITARIO

(U$S - DDP)

1| RADIO BASES, BTS O NODOS B

CODIGO Suministro

MODULO DSX
(PACH PANEL
DE 120/ 120 Q)
EN BASTIDOR,
DE 64
PUERTOS

101 Unidad 1.648,51

REPARTIDOR O
DISTRIBUIDOR .
102 ANALOGICO O Unidad 370,14

DIGITAL

DESCARGADOR .
103 PARA COAXIAL Unidad 69,12

BASE
ANTISISMICA
PARA
ARMARIO,
104 | GABINETE O Unidad 294,45
BASTIDOR DE
TRANSMISION,
DATOS O
RADIO

KIT DE TIERRA
PARA 1 5/8

KIT DE TIERRA
PARA 7/8

GRAPAS
DOBLES 1 5/8

GRAPAS
DOBLES 7/8

105 Unidad 24,29

106 Unidad 22,18

107 Unidad 8,66

108 Unidad 7,08

GRAPAS PARA

0 6 CABLES 7/8

Unidad 11,51

CABLE
110 [ COAXIAL RG-11 M 2,4
O SIMILAR

Tabla 2 Ejemplo de lista de servicios y materiales en BD



CAPITULO 2

METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION

2.1 Flujo del proceso de emision de cotizaciones y su descripcion
Una cotizacion se define como un documento informativo que
detalla los costos por un bien o servicio que se desea adquirir.
Usualmente un cliente lo solicita a la empresa proveedora con el fin
de establecer un acuerdo comercial o de compra luego de
aprobada. Esta intencion de compra se hara efectiva luego de
emitida la correspondiente orden de compra basada en la proforma
previamente enviada.

En el proceso para la emisién de cotizaciones de forma inteligente
se diferencian los siguientes involucrados que son: El cliente
externo, El cliente interno y El Departamento de Externalizacion o
de Outsourcing de la empresa proveedora de los servicios de

telecomunicaciones.



El cliente externo corresponde a los clientes que de alguna forma
tienen una relacibn comercial con la empresa de
telecomunicaciones.

El cliente interno corresponde a los trabajadores del departamento
de preventa o postventa de la empresa de telecomunicaciones.

El Departamento de externalizacion corresponde al grupo humano
de contratacion o de venta de servicios de la empresa de
telecomunicaciones, que se encargan de la actualizaciéon de costos
por precios unitarios y prestan también diferentes funciones
inherentes a la contratacion.

El proceso para la emision de cotizaciones tiene entradas y salidas

tal y como se muestra a continuacion [4].

CONVENCIONAL ALTERNATIVO
INICIO DE INICIO DE
PROCESO PROCESO
ENTRADA ENTRADA
SOLICITUD DE SOLICITUD DE
COTIZACION COTIZACION
REVISION DE
PROCESO
SOLICITUD
PROCESO ELABORACION ENVIO DE
DE COTIZACION COTIZACION
SALIDA
APROBACION SEGUIMIENTO
INTERNA DE PROCESO
T RETROALIMENTACION
SALIDA [Eile) (L2
COTIZACION
FIN DE FIN DE
PROCESO PROCESD

Figura 2.1 Comparacion de método tradicional vs método alternativo.



En el método convencional se tiene la entrada que corresponde a
la solicitud del cliente externo via correo electronico o presencial de
una cotizacion por un servicio determinado. El proceso consiste en
la recepcion y revision de la solicitud de la cotizacion, su
preparacion, validacion y aprobacion interna del Gerente de Ventas,
Preventas o Compras. Mientras que su salida consiste en el envio
de la cotizacion formal via correo electronico o en sobre cerrado por
medio impreso y con entrega presencial. Con el fin de mejorar el
tiempo de procesamiento de la entrada que corresponde a la
solicitud de una cotizacion, se ha implementado un método
alternativo que consiste en la simplificacion del proceso en cuanto
a la respuesta de atencion al cliente utilizando una herramienta
desarrollada por el departamento de outsourcing que se ha
denominado cotizacion inteligente o sus siglas “SQ” (del Inglés
Smart Quotation). Es importante reconocer que los subprocesos se
han reducido a un solo proceso principal el cual consiste en la
creacion de la proforma o cotizacion solicitada, reduciendo de esta
manera los protocolos internos que comunmente la compafiia
utilizaba con métodos tradicionales. Las salidas para ambos
meétodos consisten en el envio de la cotizacion, sin embargo para el

nuevo método alternativo se ha considerado una retroalimentacion



gue permite un seguimiento de la proforma en forma automatica
hasta dado por terminado el evento que esta definido por el campo

CADUCIDAD en el formato de la proforma.

Esta nueva metodologia se la ha desarrollado o se resume en la
aplicacién "SQ”, la misma que prestara un servicio personalizado al
cliente de la aplicacion que puede ser usado por el personal de la
empresa de telecomunicaciones o por el cliente externo consumidor
gue demanda de la aplicacion.

El cliente ingresa su user y password asignado cuyo nivel de acceso
y seguridad esta determinado por el desarrollador del departamento
de externalizacion. El cliente externo usualmente tendra acceso
para visualizar informacion méas no para modificarla. El user es el
nombre del cliente y su password sera definido por la empresa
duefia de la aplicacion para un mejor control emitiendo un ID Unico.
Los clientes encontraran una interfaz grafica en la aplicacion movil
gue les permitira cotizar los servicios de acuerdo a lo requerido para
Su proyecto.

Los campos encontrados en una cotizacién usualmente son los

siguientes, que se detallan en el ejemplo modelo de proforma.



CANTIDAD se define como el niumero de veces que sera contratado
un servicio o volumen de trabajo por realizar.

DESCRIPCION se define como el enunciado del trabajo o detalle
del trabajo solicitado para cotizar en el formato.

PRECIO UNITARIO se define como el costo por unidad adquirida
del trabajo cotizado.

TOTAL se define como el total del costo por los servicios

contratados en la cotizacion.

EMPRESA TELECOMUMICACIONES

Guayaquil
Telf.: 533 (4222282
l RUC: 0333333333

PROFORMA )
CLIENTE: & S8 r Sravands PROFORMA No. COTOS072076007
PROYECTO - R TR R ST CADUCIDAD: Jriane-iF
FECHA : S5-ane-% Atencion SRS OEATER TR
b
'/_IZ:ANTIDAD DESCRIPCION PRECIO UNITARIO TOTAL )
SERVICIOS DE INGENIERIA
INSTALACION DE ROUTER
1 INALAKMBRICO EM POSTERLA Y 200,001 5 200,00
EMERGLZACION
SERVICIOS OPCIONALES
1 INSTALACION DE KIT DE SEGURIDAD 180,00 & 180,00
Subtotal SG50, 00
I 123 117,60
Fatad 1.097,60
A $ : -

Figura 2.2 Formato ejemplo de cotizacion comun.
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Para la implementacion se sugirio el uso de XML con el fin de utilizar
un lenguaje de marcado cuyo contenido pueda ser transmitido,
procesado Yy visualizado en diferentes aplicaciones y dispositivos.
A todo esto se suma la ventaja de poder publicar e intercambiar

contenidos de diferentes bases de datos.

La estructura de XML mediante etiquetas simplifica el disefio del
formato de la proforma a implementar. A continuacion se muestra
un ejemplo para los campos que conforman el formato de la
Cotizacion.
<PROFORMA>
<CLIENTE> CLIENTE </CLIENTE>
<PROYECTO>PROYECTO</PROYECTO>

</PROFORMA>

Con el fin de mejorar la presentacion y poderla realmente visualizar
en html recurrimos a cédigo javascript para su creacion. Se adjunta
a continuacion parte del cédigo en Java para el contenido

correspondiente al campo CLIENTE.

<script type="text/javascript">

var xmIDoc=null;
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if (window.ActiveXObject)

{/l code for IE

xmlDoc=new ActiveXObject("Microsoft. XMLDOM");

}

else if (document.implementation.createDocument)

{/l code for Mozilla, Firefox, Opera, etc.
xmIDoc=document.implementation.createDocument(","",null);

}

else

{

alert("Tu navegador no soporta esta funcion’);

}

if (xmIDoc!=null)

{

xmlDoc.async=false;
xmlDoc.load("COTIZACION.xml");

var x=xmIDoc.getElementsByTagName("USD");

document.write("<table border="1">");
document.write("<thead>");
document.write("<tr><th>CLIENTE</th><th>ALCALDIA DE

GUAYAQUIL</th></tr>");
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document.write("</thead>");

for (var i=0;i<x.length;i++)

{

document.write("'<tr>");

document.write("<td>");
document.write(x[i].getElementsByTagName("COTIZACION")[0].c
hildNodes[0].nodeValue);

document.write("</td>");

}

document.write("</table>");
}

</script>

</body>

</html>

Dado el codigo anterior podemos crear el documento
PROFORMA.html el cual al abrirlo con un navegador podemos

visualizar lo siguiente para el campo CLIENTE.
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@@ 2 | C\Users\User,Desktop\PROFORMAHTML R~

CLIENTE:|ALCALDIA DE GUAYAQUIL

Figura 2.3 Visualizacion de campo CLIENTE via html.

El uso de una aplicacion mévil permite a los integrantes del
departamento de externalizacion poder usar la misma como apoyo
en caso de encontrarse fuera de oficina. Esta herramienta brinda el
soporte necesario para poder contestar por este medio en forma agil
al cliente que solicita la cotizacion. Este método de emision de
cotizacién permitira tener lista una cotizacion en el menor tiempo
posible y tendrd a un cliente satisfecho por la rapida atencién

brindada.

La generacion resultado del uso de la aplicacién es un archivo XML
que serd enviado al cliente quien podra visualizar desde su
navegador el fichero con el formato de cotizacion establecido y su

contenido de acuerdo a lo solicitado.
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Todos los items correspondientes a los diversos tipos de servicios

ofrecidos, se agrupan en servicios de un mismo tipo como son:

1. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION
2. SERVICIOS PROFESIONALES

3. VENTA DE MATERIALES

2.2 Software a utilizar

Se requiere de un editor de texto XML, que permitiran la creacion y
edicion de documentos en este formato. Estos editores o
aplicaciones para edicion de texto XML si bien es cierto se
encuentran libremente en el mercado desde el notepad, es
preferible contar con un software dedicado a la transformacion del
texto en documento XML con el fin de aplicarlo especificamente a
lo que el cliente desea, no sélo es presentacion sino manejo del
contenido en la proforma. El departamento de Outsourcing debera
contar ante esta necesidad con un Ingeniero en sistemas que
manejen codigo o programador con el fin de mejorar las
aplicaciones cada vez que se encuentre una exigencia por parte del
cliente. Cabe recalcar que una vez creada la aplicacion, se podra
programar diferentes herramientas utiles para actuar en caso de un
nuevo requerimiento. Estas exigencias pueden ser nuevos

formatos, asi como otros nuevos campos en la proforma.
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2.3 Hardware requerido para la implementacion del proceso

El listado de hardware requerido para la implementacion consiste

basicamente en el siguiente:

- Servidor Web

Equipo con procesador Core i7 4 Ghz

Memoria RAM 1 GB

Disco duro de 500 Mb de espacio libre
- Router con conexion a internet o red corporativa de la empresa
- UPS para conexion de servidor

Equipo de 10 KVA

- Smartphone 10S o Android

2.4 Condicionantes del proceso y desventajas

El principal condicionante del proceso son los costos de
implementacion y el presupuesto disponible de la empresa de
Telecomunicaciones. El departamento de Outsourcing en el caso
de no disponer de un Técnico programador o de un Ingeniero en
sistemas debera solicitar colaboracion del departamento de IT. El
desarrollo de una aplicacién implica tiempo de recursos y gastos
adicionales que la empresa tiene que asumir. En caso de no

disponer de estos recursos, se debera contratar a una tercera parte
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gue puede ser una empresa dedicada al desarrollo de software y

los costos pueden verse incrementados al subcontratar el servicio.

Los costos adicionales implican lo siguiente:

- Alquiler de Web Server

- Compra de firewall y software antivirus

- Compra de hardware adicional como desktops y smartphones
- Compra de licencias

- Contratacion de un programador

- Cursos para el buen uso de la aplicacion

- Capacitaciones a clientes

- Alquiler de storage
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Las desventajas de la implementacion de un servicio inteligente de

emision de cotizaciones a clientes son las siguientes:

- La cotizacion podra ser emitida a clientes que tengan la aplicacion
descargada en su Smartphone y posean una cuenta de correo
electronico. Esto para el uso de la APP movil.

- Capacitacion y tiempo dedicado al cliente para el uso de la
aplicacién y su resistencia al cambio.

- Control del nuevo proceso implementado fuera del tradicional.

2.5 Otros recursos requeridos

Al tratarse de una implementacién tecnolégica, por ende requiere de
dispositivos electronicos necesarios para manejar el entorno o

escenario propuesto.

El cliente sea interno o externo debera utilizar teléfonos inteligentes
de gama media alta para poder soportar la aplicacion. Hoy en dia
encontramos un sin niumero de marcas y modelos que estan
disponibles en el mercado. Lo recomendable es utilizar un modelo
gue tenga sistema operativo I0S o Android los cuales presentan

mejores caracteristicas y soporte.

Adicional a los recursos informaticos, tecnoldgicos y recursos humanos

debemos conocer el ambiente de trabajo, se sugiere un ambiente



18

confortable para el mantenimiento de equipos como el web server
el cual debera estar acondicionado con climatizacion o permanecer
dentro de un rack de equipos plenamente monitoreados en el cuarto

de sistemas.



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Mejoras en la atencién a los clientes
Este servicio de Smart Quotation permitira a los clientes de hoy en dia
ser participes de la tecnologia que disponen, como son el mundo virtual,
internet, redes inteligentes, social media y aplicaciones a las cuales
acceden desde sus tablets o smartphones. Sin lugar a dudas la atencion
al cliente hoy en dia estd cambiando o migrando de un ambiente cien
por ciento presencial a un ambiente semi presencial y virtual. No
necesariamente la accion de solicitar una cotizacion tiene que hacérsela
de forma personal, mas bien su atencion es a través de medios
electrénicos como los emails, servicios en linea o a través aplicaciones
celulares. De esta manera el cliente se vera beneficiado en los

siguientes puntos:
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1. Rapidez en la atencion al cliente sobre todo en la generacion de una
proforma en forma automatica.

2. Reduce el tiempo de envio de una cotizacion.

3. Mejora la relacion cliente proveedor al tener una alternativa para la
solicitud de cotizaciones.

4. La personalizacion del servicio incrementara la confianza del cliente.

5. La herramienta movil permitird obtener respuestas en horarios no
laborales.

6. Laaplicacion permite darle un seguimiento a la cotizacion hasta la fecha
de caducidad.

7. No se requieren de aprobaciones internas o protocolos para el envio de

una proforma.

3.2 Mejor Manejo de la informacion

La aplicacion cuenta con acceso a una base de datos en donde la
informacion referente a los distintos servicios estara debidamente ordenada

y clasificada.

Por ejemplo para la empresa de telecomunicaciones los servicios se

agrupan en ocho diferentes actividades catalogadas como:

1. Servicios Administrativos



2. Obra Varia

3. Obra Himeda
4. Obra Especifica
5. Obra Eléctrica
6. Estructuras

7. Instalacion de Componentes

o

Transporte
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En la siguiente gréfica podemos evidenciar los 8 principales grupos y un

sinnimero de servicios catalogados de acuerdo a la actividad. Los costos

por cada uno de los servicios estan plenamente establecidos y tienen un

ponderado que corresponde a un porcentaje de ajuste en el precio en caso

de requerirse cuando el cliente lo solicite.

62 2,00 |ANTENAS DE MICROONDAS
63 201 |INSTALACION DE ANTENA DE HASTA 4 FT. unidad 37,68
64 202 |INSTALACION DE ANTENA DESDE 6 FT HASTA 12 FT. unidad 506,58
65 2,03 |DESMONTAJE DE ANTENA DE HASTA 4 FT. unidad 305,28]
66 204 | DESMONTAJE DE ANTENA DESDE 6 FT HASTA 12 FT. unidad 438,72]
67 205 | CAMBIO DE ANTENA DE HASTA 4 FT. unidad 491,52]
68 206 | CAMBIO DE ANTENA DESDE 6 FT HASTA 12 FT. unidad 728,64]
3,00 |FEMTOCELDA
1 301  [SUMINISTRO E INSTALACION DE REPISA PARA MONTA.JE EN RACK O PARED DE 0.4 x 0.3 m. DENTRO DE SALA unidad 72,00
2 302 |SUMINISTRO E INSTALACION DE SOPORTE O MASTIL PARA INSTALACION EN INTEMPERIE unidad 168,00
73 303 [INSTALACION DE EQUIPO FEMTOCELDA INDOOR (0.25 x 0.16 x 0.08 m. - 4 Kg DE PESO ) unidad 218,00
74 3,04 |INSTALACION DE EQUIPQ FEMTOCELDA QUTDOOR (0.25 x 0.16 x 0.08 m. - 6 Kg DE PESO ) unidad 254,00
3,05 |DESMONTAJEY DESINSTALACION DE EQUIPQ FEMTOCELDA INDOOR Y QUTDOOR unidad 144,00
306  |REPLANTEQ TECHICO Y REPORTE unidad 43,00
307 |PUESTA EH SERVICIO DEL EQUIPO FEMTOCELDA unidad 144,00
308 |PRUEBAS DE LLAMADAS DE VOZ unidad 43,00
79 309 |PRUEBAS DE DESCARGAS DE DATOS unidad 43,00
80 310 [PRUEBAS DE COBERTURA unidad 43,00
82 4,00 |HOT sPOT
83 401 |LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DEL LOCAL PARA INSTALACION DE HOT SPOT unidad 45,00
84 402 |DISENO DE COBERTURA Y CAPACIDAD DE LOS HOT SPOT unidad 43,00
85 403 |INSTALACION Y CONFIGURACION DEL HOT SPOT unidad 76,80
86 404 [REPLANTEO Y/0 REUBICACION DE LOS HOT SPOT INSTALADOS unidad 76,80
87 405 |VERIFICACION DEL FUNCIONAMIENTO DEL HOT SPOT INSTALADO unidad 57,60
405 |DESINSTALACION DEL HOT SPOT unidad 48,00
407 | SUMINISTRO DE POWER OVER ETHERNET INYESTOR PARA PONER LOS HOT SPOT unidad 19,20
408  [SUMINISTRO DE KIT DE SOPORTE PARA HOT SPOT unidad 19,20
Servicios Administrativos ObraVaria | OHumeda O Especifica - Transmisién = ObraEléctrica | Estructuras  Inst. Componentes  Transporte

Figura 3.1 Lista de servicios con precios en base de datos
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3.3 Control de las cotizaciones
Toda cotizacion tiene un unico numero de proforma, el cual permitira
identificar no soélo al cliente que solicitd los costos de un servicio, sino
gue permitira darle un seguimiento de acuerdo al campo fecha de
validez, con lo cual el sistema enviara automaticamente un correo
electronico informativo con respecto a los dias por caducar de la oferta.
Esto permitira ahorrar recursos en el seguimiento de una proforma.
Todas las cotizaciones emitidas son almacenadas en repositorio que
puede ser local en el server destinado para la aplicacion o en un
repositorio remoto en la nube. Las cotizaciones emitidas también
contaran con un ordenamiento de tal manera que puedan ser buscadas
por nombre de cliente, fecha, nimero de orden, nombre de proyecto.
Esta herramienta aplicativa, sera manejada sélo por el personal de

outsourcing.

3.4 Estadisticas y seguimiento de los requerimientos

Toda cotizacion emitida quedara registrada en el server local y permitira
la herramienta sacar las estadisticas de los movimientos que la
aplicacion realice en un periodo de tiempo. Este periodo de tiempo
puede ser facilmente filtrado con lo cual podemos saber con exactitud
de acuerdo al campo FECHA por ejemplo, la cantidad de cotizaciones

emitidas en un mes determinado. Con esto se pueden preparar
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estadisticas de acuerdo a diferentes campos y asi podemos analizar los
resultados obtenidos. Adicionalmente, es muy importante conocer
cuantas de las cotizaciones emitidas o enviadas a diferentes clientes se
convirtieron luego en una orden de compra. Para esto la herramienta
permite tomar estas estadisticas para valorar cuan efectivos fueron los

envios de cotizaciones a los clientes.

3.5 Movilidad

En nuestro mundo moderno el uso de aplicaciones moviles esta en
continuo crecimiento, es mucho mas facil montar un servicio de atencion
al cliente dando soporte desde una APP en un Smartphone que montar
un centro dedicado de atencion al cliente de forma fisica, inclusive
resulta mas economico y eficiente. Con el fin de que el cliente interno o
colaboradores del departamento de Outsourcing puedan contar con una
herramienta de soporte para poder atender cualquier requerimiento
desde un teléfono inteligente, se ha creado una APP que pueda ser
soportada en Android y en I0S o Windows phone, dependiendo del tipo
de equipo con que contemos. La APP catalogada como SQ (Smart
guotation), permitird desde un mévil o Tablet, crear una cotizacion y

redirigirla al correo electronico del cliente en un formato PDF para su
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visualizacion. Con esta aplicacion se podran atender requerimientos

urgentes, tal vez requeridos en horarios no laborables.

Figura 3.2 Ejemplo de ambiente de aplicaciones en smartphones.

Asi mismo con otro nivel de acceso, el cliente externo podra instalar la
aplicacion en su teléfono inteligente, que le permitira tan solo descargar
y visualizar las cotizaciones enviadas a su cuenta de correo previo al

correspondiente registro.

La APP “SQ” debera ser desarrollada usando el lenguaje
correspondiente para cada sistema operativo, por ejemplo para IOS se
utiliza el Objective-C, para Android se utiliza JAVA, para Windows el
.NET. Por eso la necesidad de contar con un desarrollador o Ingeniero
en sistemas serd de ayuda vital en el proceso correspondiente a la
creacion de la APP y su continua actualizacion y deteccidn de errores o

fallas.
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La arquitectura de la aplicacion on-line dejando de lado la off-line para
un andlisis fuera del presente trabajo, que pudiera también
implementarse, se ha considerado el siguiente escenario. Por un lado
vamos a tener un servidor conectado a la Web y por el otro lado un
cliente Web conectado a una PC e internet. En el Servidor o server
tenemos nuestra aplicacion Web APP “SQ” y del lado del Cliente
tenemos un browser. El cliente accede al server a través de una URL y
ejecuta la aplicacion guardada en el servidor, la misma que consulta la
base de datos y entrega al Cliente a través del browser la informacion

requerida [3].

. URL
h"ﬁ Web App
o

Smart Quotation "'SQ""

ﬁ 0 Browser

SMART QUOTATION I

SMART QUOTATION

USER

Figura 3.3 Arquitectura de APP con acceso desde una PC

Para el caso de un cliente que accede a través de un Smartphone a la
aplicacién descargada en su dispositivo, éste debera estar conectado a

internet y en linea para poder acceder al server remoto en donde se
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encuentra la metadata de la aplicacion. Para este caso se ha sugerido
la creacion de una arquitectura REST Web services [1] con el fin de que
los objetos que manejan datos estructurados y que generan
transacciones puedan ser consumidos por otros programas y se creen
APIs de la aplicacion que pueden ser accedidos desde cualquier
dispositivo movil a través del http para invocarlos conociendo las URLs
de estos servidores. Asi el cliente interno puede solicitar la generacion
de una proforma a través del server accediendo a la base de datos, y
esta respondera el recurso solicitado por el cliente en formato XML o
JSON por ejemplo hacia su dispositivo, en donde el cliente debera saber
decodificar o interpretar el XML o JSON recibido. Para la APP “smart
quotation” en el mismo se ha implementado un convertidor de formatos

a PDF para su mejor presentacion al cliente final. [3]

‘;_."} URL

= fb.« Web App
-

Smart Quotation 'SQ"’

m

qu Services A
SMART QUOTATION ! %

Figura 3.4 Arquitectura de APP con acceso desde un dispositivo movil.
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Una de las ventajas de utilizar una arquitectura REST [1] es la de poder
explotar las funcionalidades propias del dispositivo movil como lo son
la agenda de contactos, correo electronico y calendarios. Asi se creara
una interfaz que permita por ejemplo luego de generada la cotizacion,
buscar en la agenda el contacto del cliente que estara relacionado a un
correo electronico para poder ser enviado el archivo generado y a su
vez crear un recordatorio en la misma agenda electronica que permita
en este caso al personal de outsourcing de la empresa de
telecomunicaciones darle el debido seguimiento hasta el deadline o

fecha de caducidad de la proforma.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

1. Es posible desarrollar una aplicacion que permita la implementacién de
un proceso para la emisién de forma inteligente de una cotizacion
conociendo un sin niumero de herramientas disponibles en el medio
tecnoldgico que pueden desarrollarse sin problema alguno.

2. Las empresas de Outsourcing hoy en dia buscan desarrollar métodos
innovadores para mantener a sus clientes satisfechos y en estrecha
relacion, la aplicacion “Smart Quotation” permite personalizacién del
servicio de atencion al cliente.

3. Sinlugar a dudas la aplicacién para el método de cotizacién inteligente
genera en un menor tiempo la proforma solicitada por el cliente, es agil
y eficiente.

4. EIl costo beneficio de la aplicaciébn es marcado, las empresas pueden
inclusive prescindir de personal y recursos sin perder la atencion al

cliente.
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5. Es necesario contar con un programador en sistemas con el fin de
actualizar las funcionalidades y versiones de la aplicacion. Asi mismo
debera estar encargado del tema seguridad de la informacion.

6. Los gastos que implican el desarrollo de la aplicacion deberan ser
evaluados por la compaiia que la implementa, se estima que un 40%
del gasto costara la inversion en hardware y un 60% en el desarrollo de
la aplicacion.

7. La herramienta desarrollada también permite el control de las
cotizaciones y su seguimiento, ademas puede entregar informacion de
soporte al departamento de ventas o pre venta como las estadisticas y
compras efectivas.

8. Se puede ordenar la informaciéon de mejor manera tanto en el web
server como en la nube, esto permite archivar en forma digital las
proformas y no gastar medios fisicos ni papel en la emisién de cada una

de ellas.

Recomendaciones:

1. Se sugiere que la APP para este método de cotizacién inteligente se lo
desarrolle para ambientes on-line. El hecho de trabajar con apps off-line
requiere realizar compilaciones adicionales y se pueden tener costos en

la proforma no actualizados de los servicios.
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Luego de implementada la solucion, es necesario que cada cliente sea
quien evalle la aplicacion con el fin de tener un reporte mas palpable
de la realidad del servicio.

Con el fin de mantener la seguridad de las transacciones y proteccion
de la data, es necesario implementar un firewall o utilizar las
seguridades existentes de la empresa para prevenir ataques de virus o
caidas del web server. No esta por demas tener back up eléctrico como
un UPS y conexiones alternativas a internet (mas de un proveedor ISP).
En caso de que el cliente lo requiera se puede implementar un servicio
de firma electronica la cual tendra validez para asegurar que lo
aceptado por el cliente es la oferta final y pasara a una instancia de
compra del servicio, al igual que un proceso normal de certificacion y
aprobacion de cotizacion en donde la firma del Gerente garantiza el
precio.

Se debe asegurar que el hardware adquirido es el suficiente para la
implementacion de la solucion, se deben hacer analisis de compra de
equipos en cuanto a capacidad en memoria, soporte, garantia,
crecimiento, compatibilidad, repuestos, accesorios, etc.

Toda implementacibn de software propietario o0 herramientas

desarrolladas por la empresa de telecomunicaciones debera registrarse
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en el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad intelectual (IEPI) para su
proteccion de creacion [2].

7. Se sugiere un modelo de evaluacion ISO/IEC 12207:2008 en lo que
respecta a modelos de madurez cuyos procesos permiten una ruta de
mejora para la organizacion en este caso la empresa de
telecomunicaciones y a su desarrollo del software.

8. La aplicacion tiene que verse como una herramienta de soporte al
cliente mas no como una medida de evitar al cliente, es necesario
siempre mantener reuniones cara a cara con los principales socios de
negocios.

9. Debido a que los costos o valores unitarios de cada uno de los servicios
se deben actualizar, se sugiere mantener precios fijos al menos por un
periodo de un afio con el fin de no tener que actualizar estos precios
cada mes o periodo predefinido.

10. Usar soluciones o complementos disponibles en la web de forma

gratuita para ahorrar costos en la implementacion.



[1]
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