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RESUMEN

El objetivo de la implementacion de la solucién informética propuesta en este
documento es automatizar procesos de comercializacion de producto de internet
banda ancha para el medio de comunicacion por fibra éptica para una empresa de

telecomunicaciones en el mercado ecuatoriano.

Mediante la implementacion de la solucién informética propuesta una empresa de
telecomunicaciones podré y tendré la posibilidad de incrementar su volumen de
ventas, ya que hoy en dia la tendencia de banda ancha fija de una empresa de

telecomunicaciones es mediante el medio de comunicacion de fibra éptica.

Ademas de incrementar las ventas en una empresa de telecomunicaciones para el
producto internet banda ancha por fibra oOptica, la solucién informética permite
gestionar, administrar y supervisar todas las operaciones de un producto en la
etapa de postventa tales como: solicitudes de reclamos, cambios de velocidad de

navegacion, cancelaciones de servicios y facturacion.



INDICE GENERAL

AGRADECIMIENTO .o e ettt ettt i
DEDICATORIA ..ottt e, ii
TRIBUNAL DE SUSTENTACION. ...cc ettt iv
RESUMEN ... ettt e, Vv
INDICE GENERAL ... ettt e, Vi
INDICE DE FIGURAS ..ottt e et e et e e e viii
INDICE DE TABLAS ..ot e et e e e et e e e et e e e et e e e e e e X
ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIAS ...ttt et e Xi
INTRODUGCCION ..o ettt et e e e e e e e e e e e, Xii
CAPITULO 1 GENERALIDADES ... oottt e e e eeiaa e 1
1.1 OBJIETIVO GENERAL ...t 1
1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA .. ..ottt 1
1.3 SOLUCION DEL PROBLEMA ......ooe e ettt 2
CAPITULO 2 METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION ................. 4
2.1 ELECCION DE HERRRAMIENTA DE DESARROLLO PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION. ..ottt 4
2.2 REGLAS Y POLITICAS PARA LA COMERCIALIZACION DEL INTERNET
FIJO POR FIBRA OPTICA. .o ettt ettt 5
2.3 FLUJO DE PROCESO ... oo e et 10
2.4 DESARROLLO DEL MODELO DE DATOS. ..ot 18

2.5 DESARROLLO DE LA SOLUCION. ....ccuiiuiiieiiieieeieceeeee e 19



CAPITULO 3 ANALISIS DE RESULTADOS .....c.coviieieiiieiecieeee e, 27

3.1 ANALISIS DE RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA SOLUCION. 27

3.2 OPINIONES SOBRE RESULTADOS OBTENIDOS. ..., 30
3.3 COMPARACION DE RESULTADOS OBTENIDOS VERSUS LOS DATOS

ASPIRADOS. ..o 31
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..o, 32
BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt 34
GLOSARIO . .. 35

ANEXOS . 37



INDICE DE FIGURAS

Figura 2.1 Venta de INTEIMET...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 10
Figura 2.2 Flujo de Venta de INTErMet.............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiiiiiiieeeeeees 11
Figura 2.3 Cancelacion por Falta de Pago ...........cccccceeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 12
Figura 2.4 Flujo de Cancelacion por Falta de Pago ...........cccuvveeeeieeeiiiiiiiiiieeeennn. 12
Figura 2.5 Retiro del SEIVICIO .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 13
Figura 2.6 Flujo de Retiro del SErviCio ..............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeens 13
Figura 2.7 Cambio de Plan.............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 14
Figura 2.8 Flujo de Cambio de Plan ................uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 14
Figura 2.9 Suspension Temporal del ServiCio .........cccevviiiiiiiiiiiiiieeeeeiiieeeeee 15
Figura 2.10 Flujo de Suspension Temporal del Servicio .........cccccceeeeiiiiiiiieeeennnn. 15
Figura 2.11 CesSiOn de DereChOS........ccuiiiiiiiiiiiieiieeeee e 16
Figura 2.12 Flujo de CesiOn de DereChos .............eeevvieaiiiiiiiiiiiiieeee e 16
Figura 2.13 Traslado FiSICO........ccuuiiiiiiiiieeeeeee e 17
Figura 2.14 Flujo de Traslado FiSICO .........ccoviiiiiiiiiiiiie e 17
Figura 2.15 Modelo de Entidad Relacion ..............cccccoeeeiiiiiiiiiiiieeee e 18
Figura 2.16 Arquitectura Cliente/Servidor ...............uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinieeieneeeean. 19
Figura 2.17 Ventas DatOS CirCUIO.........uuuuuurrriuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisieienieeeaieneeeeaenesaeeeenaes 22
Figura 2.18 Ventas DatOS USUAIO ..........uuuuuurruriiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiennineeeesesennennneneneees 23
Figura 2.19 Ventas DatOS OPEN ......uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiesseieeiaeeeeeeeeeaneasaaeeeeeees 23

Figura 2.20 PetiCiON DatOS USUAIIO ........uuuuuuuruiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiisiiiiiineeeneseeennenennnenenees 25



Figura 2.21 PetiCiOn DatOS OPEN ......oiiieeiiieeeiiiis e e e e e e e e e eeaanes 25

Figura 2.22 PetiCiOn DatOS TECNICOS.......cccvvuuuiiiiieeeeeeeeieiie e e e e e e e e eeeaees 26
Figura 3.1 Internet por Cobre Segmento Residencial ...............ccccevvvvviiiiieeeeeennnns 28
Figura 3.2 Internet por Cobre Segmento Corporativo ............ccceevvvevviiiiiiieeeeeeeennnns 29
Figura 3.3 Internet por Fibra Optica Segmento Residencial.............c..ccccoveeveenranen. 29

Figura 3.4 Internet por Fibra Optica Segmento COorporativo.............c..cccevveveeeurnnn. 30



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Planes de Internet Fibra Optica Segmento Residencial ..................c...c....... 7

Tabla 2 Planes de Internet Fibra Optica Segmento Corporativo ..................c.ccue.... 9

Tabla 3 Planes de Internet Fibra Optica Segmento Pymes

Tabla 4 Tablade Ventas de Internet .......cooovveeveeiiiieneennnn.



ASP
JSP
OAS
PHP

TICs

ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIAS

Active Server Page

Java Server Page

Oracle Application Server
Hypertext Preprocessor

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

Xi



Xii

INTRODUCCION

El Internet una herramienta muy importante en el medio actual de la
sociedad tanto para negocios, estudios y en fin varias utilidades que nos ha

facilitado, comunicando grandes distancias en distintos paises del mundo.

El Internet a inicio de los afios 70 aparece en el mundo como una red militar
denominada ARPANET. La misma que se propone ser una red académica

y de investigacion esencialmente en sus principios afios 80 [1].

Las grandes corporaciones la empiezan a usar para negocios en los afios
90. En Ecuador empieza a ser usada en las Politécnicas y Bancos
principalmente en los afios 90. En nuestro pais Ecuador se crea ECUANET
como un servicio del Banco del Pacifico que empieza a manejar dominios y

las primeras redes de Internet [1].

La masificacion de Internet se da fuertemente con los exploradores de
navegacion graficos Netscape, Internet Explorer, Opera, etc. A medida que
el Internet se hizo conocido en el Ecuador, aparece el correo electronico el

cual le hace una competencia muy amplia al fax década de los 90 [1].
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Aparecen numerosos proveedores de Internet y actualmente son mas de 50
en varias especialidades empresariales, usuarios finales, académicos, etc.
Desde los 90 hasta la presente fecha. En la década de 1990 al 2000
Internet se convirti6 en una prioridad empresarial y académica ya que

crecié el numero de cyber cafés, las universidades todas tienen servicio,

las escuelas y colegios ya lo incluyen como una herramienta [1].

Hoy en dia el Internet y las TICs son herramientas comunes para los
negocios y el hogar. Cabe decir que en nuestro pais Ecuador el Internet
Banda ancha comienza a masificarse a partir de los afios 2005, lo cual hoy

en dia no es novedoso de escuchar aplicaciones como [1]:
v Chat (Herramienta de Trabajo).

v Blogs

v' PAaginas Personales.

v' Emails (Utilizado hoy en dia para masificar campafias masivas politicas

y promociones).

El Internet en conjunto con las TICs han dado origen a maestrias y cursos

especializados.
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¢, Qué es el Internet?

Es una red de computadoras interconectadas, que cuenta con un sistema
de direcciones llamadas IP que permiten acceder a cualquiera de ellas en
tiempo real. Es un circuito complejo cuyo funcionamiento para el usuario es

transparente [3].

Con el Internet podemos [4]:

v' Navegar por cualquier motivo: informacion, diversién, negocios,

estudios, compartir archivos, etc.
v' Comunicarse: Email, Chat, etc.

v' Relacionarse: Redes sociales, redes empresariales, redes

gubernamentales.

Ejemplos [1]
v/ Comunicarse con amigos.- msn, yahoo, Messenger, facebook, etc.

v' Compras en linea.- compara sin salir de casa (compras web

Www.amazon.com)

v" Mirar videos de todo tipo.- sitios como www.youtube.com

v Investigar.- Uso de buscadores Web www.google.com



http://www.youtube.com/
http://www.google.com/
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Ventajas [1]
v Acceso simple y facil a la informacién.
v Acceso a archivos y documentos desde cualquier parte o sitio

v/ Permite manejar sus cuentas, comprar productos y contratar

servicios, hablar con amigos y relacionados.
v' Bajar musica y videos rapido y simple.

v' Comunicarse entre usuarios via email, compartir archivos via web.

Desventajas [1]

v' Contiene acceso libre a informaciéon que puede ser potencialmente

peligrosa.

v' Permite actividades ilegales o potencialmente ilegales a ser usadas
mas libremente como la pornografia, turismo sexual, violencia,

pedofilia, etc.

v' Puede crear un sub mundo para los nifilos especialmente que

prefieren quedarse en casa antes de salir.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

11

1.2

OBJETIVO GENERAL

Implementar un modulo de ventas para comercializar el producto Internet
por Fibra Optica Fijo mediante el cual la empresa podra realizar ventas de

forma automética e incrementar sus ingresos.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mercado de telecomunicaciones ecuatoriano el Internet de cobre fijo
sus ventas estan disminuyendo debido a las nuevas tecnologias como el
Internet movil y el Internet Fijo de Fibra Optica; por tal motivo muchas
empresas de telecomunicaciones en el Ecuador han visto la necesidad de

comercializar Internet por Fibra Optica de manera automatizada, rapida y



1.3

eficiente que le ayude a superar esta desventaja competitiva en el mercado.

SOLUCION DEL PROBLEMA

Debido al avance de la competencia hoy en dia el Internet de cobre fijo esta
siendo reemplazado por el Internet de fibra Optica fijo por sus ventajas
competitivas entre ellas la principal la velocidad y transferencia de
informacion su ancho de banda han logrado que las empresas de
telecomunicaciones realicen nuevas inversiones en su portafolio de

productos.

Por tal razén se realiza la propuesta de implementar una solucién para

comercializar el producto de Internet de Fibra Optica fijo el cual involucra:

Comercializacion de planes de Internet de Fibra Optica para clientes.

Generacion de Ordenes de Instalacion.

Facturacion de los Clientes.

Moédulo de Reclamos.



Los beneficios que se obtienen de la solucién son:

Ventas de internet de fibra Optica fija automatizada.
- Facturacion ciclica automatizada.

- Generacion de 6rdenes de trabajo automatizada.

- Automatizacion de gestion  de reclamos.

- Disponibilidad de la informacion de clientes.

- Fidelidad de los Clientes.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION

ELECCION DE HERRRAMIENTA DE DESARROLLO PARA LA

IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION.

Para el desarrollo de la solucién fue requerido escoger una herramienta la

cual permita desarrollar aplicaciones web con acceso dinamico a datos.

Continuando con eleccion de las herramientas de desarrollo se expone la
tabla comparativa de lenguajes de programacién la cual puede ser

apreciada en Anexol [2].



2.2

Las herramientas utilizadas para el desarrollo de la soluciéon web de ventas

son.

Lenguaje de Programacion [5]
o Java
o JSP (Java Server Page)
- Base de Datos
o Oracle (version 10G)
- Servidores
o Blade.
- Sistemas Operativos
o Solaris.
- Servicio Web

o OAS

REGLAS Y POLITICAS PARA LA COMERCIALIZACION DEL INTERNET

FIJO POR FIBRA OPTICA.

El producto de Internet por Fibra Optica en una empresa de

telecomunicaciones ecuatoriano ha sido categorizado en dos segmentos:

- Segmento Residencial

- Segmento Corporativo.



Segmento Residencial.-

Est4 enfocado al mercado de clientes como personas naturales que no son
corporaciones que estan interesados en tener internet Banda Ancha por

fibra dptica.

El presente segmento de mercado tiene como politicas de comercializacion

al servicio de Internet:

Venta

Velocidades simétricas.

- Ancho de Banda Garantizado.

- Comparticion de 8:1

- IP Dinamica y puerto 25 bloqueado.

- Costo de Instalacion Gratuito incluye:
o Modem.

o Filtro.

Post Venta

Cancelacion por falta de pago.

- Retiro del servicio.

- Cambios de Plan (Velocidad Up grade o Down Grade).
- Suspension temporal.

- Cesion de Derechos.

- Traslado Fisico.



Suplementarios

Servicio Técnico.

IP Fija WAN Adicional.

Reparacion.

Cuentas de correo adicionales.

Penalizacion

Si el cliente contrata el servicio de fibra 6ptica con cero costo de instalacion

y decide retirarse antes de cumplir 1 afio (12 meses consecutivos) se la

aplicara la politica de sancion de cobro proporcional del modem a su ultima

factura por costo del servicio.

Los planes a comercializarse el segmento residencial son los siguientes:

Tabla 1 Planes de Internet Fibra Optica Segmento Residencial

PLANES INTERNET FIBRA OPTICA |VELOCIDAD | VELOCIDAD
RESIDENCIALES SUBIDA BAJADA
INTERNET RESIDENCIAL 5X2 5 MB 2 MB
INTERNET RESIDENCIAL 10X3 10 MB 3 MB
INTERNET RESIDENCIAL 15X3 15 MB 3 MB
INTERNET RESIDENCIAL 25X5 25 MB 5 MB
INTERNET RESIDENCIAL 50X5 50 MB 5 MB
INTERNET RESIDENCIAL 100X10 100 MB 10 MB




Segmento Corporativo.-

El segmento corporativo esta dirigido a personas juridicas, instituciones
privadas como publicas y gubernamentales. Adicionalmente se encuentra

compuesto por dos segmentos:

- Segmento Corporativo.

- Segmento PYMES.

Por lo cual el segmento corporativo se caracterizara por las siguientes

politicas:

Venta

- Internet Corporativo con comparticion 2 a 1.
- Velocidades simétricas.

- Disponibilidad mensual del 99,6%.

Post Venta

Cancelacion por falta de pago.

- Retiro del servicio.

- Cambio de Plan o Velocidad (Cambio dentro del mismo plan Up Grade,
Down Grade)

- Suspension temporal del servicio.

- Cesion de Derechos

Traslado Fisico

Suplementario



- Servicio técnico.

- Back Up (ultima milla).
- Cuentas DIAL UP.

- MB Buzoén Pool.

- P fija WAN.

- 8IP AD LAN.

- IP fija adicional.

- Reparacion.

- Cuentas de correo adicionales
Los planes a comercializarse en el segmento corporativo son los siguientes:

Tabla 2 Planes de Internet Fibra Optica Segmento Corporativo

PLANES INTERNET FIBRA OPTICA CORPORATIVOS

INTERNET CORPORATIVO 2 MBPS

INTERNET CORPORATIVO 3-5 MBPS

INTERNET CORPORATIVO 6-10 MBPS

INTERNET CORPORATIVO 11-20 MBPS

INTERNET CORPORATIVO 21-45 MBPS

INTERNET CORPORATIVO 46-MAS MBPS

INTERNET CORPORATIVO 1 MBPS




Tabla 3 Planes de Internet Fibra Optica Segmento Pymes

PLANES INTERNET FIBRA OPTICA PYMES

INTERNET PYMES 4X2

INTERNET PYMES 6X3

INTERNET PYMES 10X5

INTERNET PYMES 15X7

INTERNET PYMES 20X10

INTERNET PYMES 25X15

INTERNET PYMES 3X1
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2.3 FLUJO DE PROCESO.
Para definir que flujos identificar se disefiaron los siguientes diagramas de
flujos para los diferentes procesos que requiere la comercializacion de
internet por fibra optica:
Venta
DIAGRAMA DE BLOQUE
VENTA DE INTERNET POR FIBRA OPTICA
INGRESO PROCESAMIENTO RESULTADO
Cliente
Cliente E—— Solicitud > Adquiere
Solicita De Servicio
Internet por fibra 6ptica Venta Internet por fibra 6ptica

Figura 2.1 Venta de Internet



DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
VENTA
INTERNET POR FIBRA OPTICA

Inicio

Introducir
No de Spliter

Datos del
Clente
Cedula, Nombres, Apellidos
y Direccion

No se realiza
la venta de
Internet por fibra

Disponibilidad
Técnica Spliter

Si
Si
Cliente
Esta en I_a central Se finaliza
de riego contrato
Se atiende la peticion
No de instalacion
\ 4
Generar contrato Contrato pasa a estado
en estado activo
solicitado, datos No No =
técnicos como Si
usuario y clave
para navegar en
Internet
I No
. Se generan
o Continua L Ordenes de
Verificacion Venta Instalacién
Puerto de Si
Navegacion
Central
No

Se aprovisiona
Cuenta de
navegacion AAA

o 1

Se genera peticion
técnica de instalacion

Si se generoé
peticion

Figura 2.2 Flujo de Venta de Internet
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Cancelacion por falta de pago

DIAGRAMA DE BLOQUE
CANCELACION POR FALTA DE PAGO

PROCESAMIENTO

VACANTEO . RESULTADO
Se generan: Contratos
Contratos ——  Cuentas de cobro. > Impagos

Peticiones de retiro.

Ordenes de trabajo. se Inactivan

impagos

Figura 2.3 Cancelacion por Falta de Pago

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
CANCELACION POR FALTA DE PAGO
INTERNET POR FIBRA OPTICA

Inicio

Proceso automatico
Vacantea Contratos
diariamente

Cada contrato
tiene cuatro
facturas
impagas

Contrato se libera
de vacanteo

Si
v

Se genera
cuentas impagas
por cada contrato

‘ Proceso de
Se genera vacanteo inactiva

peticiones de contratos
retiro
[y

No Y si

Se generé
peticién de retiro

Peticiones de
Retiro estan
atendidas

Si
v No
Se generan
6rdenes de Se atienden
trabajo peticiones de retiro
No * A
Exito Si

Figura 2.4 Flujo de Cancelacion por Falta de Pago



Retiro del servicio

INGRESO
Cliente
Solicita
Retiro del Servicio de
Internet por fibra optica

DIAGRAMA DE BLOQUE
RETIRO DEL SERVICIO
INTERNET POR FIBRA OPTICA

PROCESAMIENTO

Solicitud
De
Retiro del Servicio

Figura 2.5 Retiro del Servicio

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

RETIRO DEL SERVICIO

INTERNET POR FIBRA OPTICA

Introducir
No de Contrato

Se procesa
Retiro Si

Y

Contrato
tiene deuda

No

X

Se genera .

Se calcula el cobro

de valores
pendiente W

’ peticion de retiro

No

Se generd
peticién de retiro

Si
A J

Se generan
6rdenes de
trabajo

No

Se inactiva
contrato

A

Si

Peticiones de
Retiro estan
atendidas

No

Se atiende

peticion de retiro

—

Exito

Figura 2.6 Flujo de Retiro del Servicio
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RESULTADO

Cliente
Se le Retira el Servicio de
Internet por fibra dptica
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Cambio de Plan o Velocidad (Cambio dentro del mismo plan Up Grade,

Down Grade).

DIAGRAMA DE BLOQUE
CAMBIO DE PLAN

INTERNET POR FIBRA OPTICA

INGRESO
Cliente
Solicita
Cambio de plan
Internet por fibra éptica

PROCESAMIENTO

— Solicitud
de
Cambio de plan

Figura 2.7 Cambio de Plan

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
CAMBIO DE PLAN O VELOCIDAD
INTERNET POR FIBRA OPTICA

Inicio

Introducir
No de Contrato
No f

Se cambia el
Contrato plan al contrato
Esta apto para
ambio de plal A
Si

Si

A
Introducir Peticién
Plan nuevo de atendida
navegacion

L Se atiende
peticion 7

Se genera
peticién de
T cambio de plan

Plan nuevo
de
navegacion

No
No Y
Se generd Se generan

peticién 6rdenes de
trabajo

*

]

Figura 2.8 Flujo de Cambio de Plan

RESULTADO

Cliente
Se le realiza el cambio
de plan (up grade o down grade)
Internet por fibra éptica




Suspension temporal del servicio.

DIAGRAMA DE BLOQUE
SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO
INTERNET POR FIBRA OPTICA

INGRESO
Cliente
Solicita

Internet por fibra éptica

Suspensiéon temporal del servicio

Suspension temporal del servicio
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PROCESAMIENTO

Solicitud —P
De

RESULTADO

Cliente
Se le realiza la suspensién
temporal del servicio
Internet por fibra éptica

Figura 2.9 Suspension Temporal del Servicio

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO
INTERNET POR FIBRA OPTICA

Inicio

Introducir
No de Contrato

Contrato
Esta apto para
suspension
temporal

Introducir
Fecha desde y
Fecha hasta

Para la canelacion

No T

Se suspende
el servicio de
internet al contrato

*

Si

Peticién
atendida

Fecha desde y
Fecha hasta

suspension
temporal

No

v

Se genera
peticién de

Se genero
peticion

No T
L Se atiende
peticion T

Si

Se generan
> 6rdenes de
trabajo

Y

Figura 2.10 Flujo de Suspensién Temporal del Servicio
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Cesion de Derechos.

DIAGRAMA DE BLOQUE
CESION DE DERECHOS
INTERNET POR FIBRA OPTICA

INGRESO PROCESAMIENTO RESULTADO
Cliente Solicitud Cliente cede los derechos
Solicita ) de I del contrato del servicio
Cesi6n de derechos para Cesion de derechos Internet por fibra éptica
cambiar el propietario del al nuevo propietario
contrato de
Internet por fibra 6ptica

Figura 2.11 Cesion de Derechos

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS
CESION DE DERECHOS
INTERNET POR FIBRA OPTICA

Inicio

Introducir
No de Contrato

Introducir
datos del nuevo
propietario del
Servicio de

internet Fin
Datos del Contrato del
nuevo servicio de
propietario Internet cambiado
del al nuevo -
Servicio de propietario
Internet

Se calcula el cobro

Contrato

tiene deuda No—¥| de valores
pendiente
Si
h 4
Se procesa M

cesion de derecho

Figura 2.12 Flujo de Cesion de Derechos



Traslado Fisico

DIAGRAMA DE BLOQUE
TRASLADO FiSICO
INTERNET POR FIBRA OPTICA
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INGRESO
Cliente solicita traslado fisico del
servicio de Internet por fibra
Optica

PROCESAMIENTO
Solicitud
de
Traslado fisico del servicio

Figura 2.13 Traslado Fisico

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

Inicio

TRASLADO FiSICO

INTERNET POR FIBRA OPTICA

No se puede
realizar el traslado

Introducir
No de Contrato

Disponibilidad
Técnica para el

Si
h 4

Se genera

peticion de
traslado

Se generd
peticion

fisico del contrato

N

RESULTADO
Cliente
> Se le Realiza el traslado fisico
Internet por fibra éptica
Fin

Se realiza el
traslado fisico

A

Se actualiza la
nueva direccién en
el contrato de
Internet

Si

Peticion
atendida

X No
Se atiende J
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Figura 2.14 Flujo de Traslado Fisico
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DESARROLLO DEL MODELO DE DATOS.

La presente seccion describe el modelo de datos principal de la

comercializacion del producto internet fijo por fibra Optica.

El diagrama de entidad relacion que se muestra a continuacion describe las

operaciones transaccionales de venta, postventa y servicio suplementario.

DIAGRAMA DE MODELO DE ENTIDAD RELACION
INTERNET POR FIBRA OPTICA

1] ; |

GE_LOCALIDADES CL_CONTRATOS CL_PERSONAS + CENTRAL PARESCAJA
PK | ID_LOCALIDAD PK | ID_CONTRATO PK | ID_PERSONA PK | CODIGOCENTRAL PK | DISTRIBUIDOR
PK | ARMARIO
DESCRIPCION CODIGO_DOC APELLIDO1 DESCRIPCION PK [CAJA
FK1 | ID_PROVINCIA FECHA_INICIO APELLIDO2 TIPO PK | CODIGO
FECHA_FIN B IDENTIFICACION MARCA
ESTADO NOMBRE_COMPLETO MODELO ESTADO
FK2 | ID_PERSONA ESTADO ID_LOCALIDAD ESTADOTECNICO
FK1 | ID_LOCALIDAD
GE_PROVINCIAS i
PK | ID_PROVINCIA A_A A *
WF_TRAMITES SERVICIOSUSCRITO PARLISTONDISTRIBUIDOR
DESCRIPCION PK |ID_TRAMITE PK | TELEFONO PK | PARLISTONDISTRIBUIDOR
PK | LISTON
ESTADO ESTADOCORTE 4 +| PK | PARLISTON
b, TERMINADO ESTADOSERVICIO
CL_SERVICIOS_CONTRATADOS FK2 | ID_CONTRATO CENTRAL ESTADOPAR
FK1 |ID_PROCESO FK5 | DISTRIBUIDOR
PK ID_SERVICIO r FK5 | ARMARIO
PK | FECHA_INICIO FK5 [ CAJA PETICION
FK5 | PARCAJA " "
FECHA_FIN WF_PROCESOS FK3 | DISTRIBUIDORPRIMARIO PK | ID_LOCALIDAD 5
ESTADO FK3 | LISTON PK | NUMEROPETICION
OBSERVACION PK | ID_PROCESO FK3 | PARLISTON PK | TIPO
FK1 |ID_CONTRATO LOCALIDAD
REFERENCIA_1 DESCRIPCION DIRECCION ESTADO
REFERENCIA_2 ESTADO FK1 | CODIGOCENTRAL FK1 | TELEFONO
r K6 | D CONTRATO TELEFONONUEVO
WF_DETALLES_TRAMITES |
PK |ID_DETALLE TRAMITE WF_ETAPAS_PROCESOS ORDENESTRABATS
FK1 |ID_TRAMITE PK |ID_ETAPA_PROCESO PK | NUMEROORDEN
ITEM
VALOR FK1 |ID_PROCESO £K1 | 1D LOCALIDAD
ID_PROCESO DESCRIPCION £K1 | NOMEROPETICION
FK2 |ID_ETAPA_PROCESO OBSERVACION £K1 | TIPO
ESTADO

Figura 2.15 Modelo de Entidad Relacion
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DESARROLLO DE LA SOLUCION.
Vision del disefio

Debido a la alta competencia de hoy en dia que las empresas de
telecomunicaciones han tenido en la comercializacion del producto internet
banda ancha fijo, las aplicaciones informaticas tienen implementado el

modelo arquitecténico de tres capas las cuales son:

- Cliente
- Servidor de Aplicaciones Web.

- Servidor de Base de Datos.

(

Usuarios
Contact Center
CIs

Internos
Se conectan al OAS Servidor Web
OAS

Servidor

-]
P

8

Usuarios
Service Desk
Facfuracion Tl
Apligaciones Tl
Sopporte Tl
Seguridad |de la Informacién

Pantallas | l
Windows g

PC

Figura 2.16 Arquitectura Cliente/Servidor
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Para una solucién informéatica modelo cliente / servidor hemos dividido las

tres capas de la siguiente forma:

Cliente (Front Office)

En la presente capa de Front Office el cliente visualiza los formularios
electronicos web, los cuales le daran y le ofreceran a los usuarios

ingresar solicitudes de ventas, postventas y servicios suplementarios.

Estos formularios electronicos se encuentran desarrollados e

implementados con tecnologia java, lenguaje de programacion JSP.

Servidor de Aplicaciones Web

La capa de aplicaciones web es muy importante para la implementacion
del sistema de comercializacion del producto internet por fibra optica ya
gue en la misma se deposita la l6gica del negocio como tal. Por ende
esta capa es la encargada de recolectar y validar las solicitudes o

peticiones que son ingresadas por los usuarios.

Servidor de Base de Datos

El Servidor de Base datos que contiene la Base de Datos del sistema es
el encargado de ser el repositorio de los datos que han sido
recolectados, validados y procesados. Esta capa se ha implementado

con el motor de Base de Datos Oracle V10g.
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Implementacion de Médulo de Ventas de Internet de Fibra Optica

El moédulo de venta de internet de fibra optica es un formulario web
electronico que permite ingresar los datos del abonado a partir del cual se

comercializa este producto.

Este formulario esta divido en dos fases:
- Ventas.

- Peticion.

Fase de Ventas

Es la etapa del flujo de trabajo que registra:

- Datos del circuito.
Esta opcion permite al usuario del sistema verificar disponibilidad del
spliter, ingresando un namero de teléfono, en el cual puede verificar la
disponibilidad de red en metros y ohmios, quien es el titular de la linea

telefénica.

- Datos del usuario.
Esta opcion permite al usuario del sistema ingresar o consultar los datos

del cliente solicitante que requiere el servicio de internet.



Datos Open (Datos técnicos de instalacion e infraestructura).
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Mediante esta opcién la solucién permite crear el contrato de internet del

cliente solicitante.

Datos del circuito

&£ | http: jf130.10.50.36: 6589 axis{paginas workFlowwif_Formulario.jsp?ps_idProceso=S0LYTAGRONERSs_idEkapaProceso=TNGRESO&DS_idTramite=29454028p5_ic

DESARROLLOZ

2945402

/ @

Enviar  imprimir

Fecha de Ingreso: 19-11-2013 11:38:57

Datos para el servicio XDSL (VENTAS)

hacnincacin |

B B & X % &

U

18-11-2013 11:38:59

Auxis Version 2.3

U

O

Grapar  Consultar  Documentos  Eliminar Agenda  Documentos  Salir
| Datos Circuito | | Datos Usuaric | | | Dates Ceen | ]
E—
Nimero de Teléfono -
Nimero de
Consultar
Titular del Telefono
Sy . Nombre del
| |
SubCategoria: [P EEiET TR, | ‘
Datos de Disponibilidad
o — [
Disponibilidad
Lista €D 1nkermet R S

Figura 2.17 Ventas Datos Circuito
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Datos del usuario

DESARROLLO2
19-11-2013 12:0418

Axis Version 2.3

[Fecha de In S0 19-11-2013 12:04:17

/@ B B &8 X % & W

Enviar  Imprimir  Grabar  Consultar  Documentos  Eliminar  Agenda  Documentos  Salir

Nombres/Empresa™®:|RIUELTofuloRei
laenti
Identificacio CEDULA DE IDENTIDAD v

O

Teléfono
contacto:*

Direccién
SPLITER:*

léfono SPLITER:

| J IIIE‘

Consulta Rec. Usuaric Datos Convenio

Listo =l @ Internet 5 Rwow -

Figura 2.18 Ventas Datos Usuario

Datos Open (Datos técnicos de instalacion e infraestructura).

DESARROLLO2

- 19-11-2013 12:04:18
Datos para el servicio XDSL (VENTAS)

Axiz Version 2.3

O

rrimite s [ERS
ST S0 e ——
[Fecha de Ingreso: 19-11-2013 12:04:17

/ B & X % & U

Enviar  Imprimir  Grabar  Consultar Documentos  Eliminar  Agenda Documentos  Salir

Datos Circuite Dstos Ususric !

O

Datos de Ubicacion
o PICHINCHA v [Cludad=: " |[FTYEINTY -
CUMBAYA + calle DIEGO ROBLES
~ —

DIEGO ROBLES 0 Y AV MARIA

AUXILIRDORR
Inf. del Spliter| Crea Solicitud

E1 @ meermet 45 v Biew -

Figura 2.19 Ventas Datos Open
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Fase de Peticion

Es aquella que crea la peticién de instalacion de la venta y aprovisiona la
creacion de cuenta de Navegacion del abonado de internet en plataformas.

Esta fase estd compuesta por:

- Datos usuario.
Esta opcion permite al usuario que ingresa la venta visualizar la

informacion de la etapa de ventas, solo es una opcion de consulta.

- Datos Open (Datos técnicos de instalacion e infraestructura).
Permite crear la peticidn de instalacion de internet del producto de fibra

Optica.

- Datos Técnicos.
Esté opcion permite al usuario que ingresa la venta cambiar de estado la
peticion de instalacion del servicio de internet y adicionalmente también
aprovisiona la cuenta de navegacion del abonado para que pueda
navegar y activando el servicio de internet para el domicilio del

solicitante.



Datos usuario.

(= hitp://130.10.50.36: 888%/axis/paginasfworkflowswff_formulario. jsp?ps_idProceso=SOLVTAGPON&Eps_id - Wind... ‘Zl zl

€] http:fi130,10,50,36: 6559/ axis/paginas/workflowiwff_Formulario. jsprps_idProceso=S0LYTAGRONEpS_idEtapaProceso=PETICIONEps idTramite=23454118ps_i

| DEsaRroLLOZ

19-11-2013 14:29:51

Az Version 2.3

Tramite #: PLECT iR [Fecha:  [FCEREATERERCErProducto: INTERCONEXIGN O ULTIMA MILLA -
PETICION a3 CED-0100001379 PLAN INTERNET RESIDENCIAL GPON 15X5
Rl IDROVO VICENTE el IDROVO VICENTE

XDSL-200971051- . E*ﬂ
‘ |

BB & X % & [

Enviar Imprimir Grabar Consultar  Documentos Elminar Agenda  Documentos  Salir

e e e
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N

|

NATURAL

o IMAEULO O ¥ CALLE 95
Direccion
SPLITER:®

Datos de Disponibilidad de Open
: — IIF‘
[ |

Liska & Internet dh v Ri0% <

Figura 2.20 Peticion Datos Usuario

Datos open (Datos técnicos de instalacion e infraestructura).

: g 0.jsp?ps_idProceso=SOLYTAGPONEps_id i
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Crea Peticién
Axis Version 2.3

Tramite #: [FELELEE) Er N 1c-11-2013 13:48:32 INTERCONEXION O ULTIMA MILLA -

[Estado:  [Z3steitel] CED-0100001379 PLAN INTERNET RESIDENCIAL GPON 15X5

o8l IDROVO VICENTE IDROVO VICENTE

XDSL-200971051- !
‘ |
Enviar imprimir Grabar  Consultar  Documentos  Eliminar  Agenda  Documentos  Salir

[(omwme
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20990067 Infolrmacmn Generada
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Listo E & Internct fh v Bi00% -

Figura 2.21 Peticion Datos Open



Datos técnicos
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CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1

ANALISIS DE RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA SOLUCION.

Mediante la implementacion de la solucion  podemos observar los
resultados obtenidos de las ventas de internet fijo por cobre y las ventas de
internet por fibra optica. A continuacion mostramos la siguiente tabla de las

ventas de internet de cobre y fibra Optica.



Tabla 4 Tabla de Ventas de Internet

ANO SEGMENTO PRODUCTO TOTAL

2013 RESIDENCIAL INTERNET POR COBRE 256.136
2013 CORPORATIVO INTERNET POR COBRE 2.275
2014 RESIDENCIAL INTERNET POR COBRE 269.824
2014 | CORPORATIVO INTERNET POR COBRE 670
2014 RESIDENCIAL INTERNET POR FIBRA 355
2014 | CORPORATIVO INTERNET POR FIBRA 430
2015 RESIDENCIAL INTERNET POR COBRE 228.359
2015 CORPORATIVO INTERNET POR COBRE 150
2015 RESIDENCIAL INTERNET POR FIBRA 14.759
2015 CORPORATIVO INTERNET POR FIBRA 1.167

Por lo cual detallamos los siguientes graficos:

Ventas

280000

Internet por Cobre
Segmento Residencial

270000

269,824

260000 256,136

250000 -
240000 -
230000 -
220000 -
210000 -

200000 -

2013

228,359

2014
Afos

2015

Figura 3.1 Internet por Cobre Segmento Residencial
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Internet por Cobre
Segmento Corporativo

2500
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1500 -

Ventas

1000 -
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2,275

2013

670
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2014 2015
Anos

Figura 3.2 Internet por Cobre Segmento Corporativo

16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000
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Ventas

Internet por Fibra Optica
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0 355
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Figura 3.3 Internet por Fibra Optica Segmento Residencial
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Internet por Fibra Optica
Segmento Corporativo

1400
1,167

1200

1000

800

Ventas

600

400

200

2013 2014 2015
Afios

Figura 3.4 Internet por Fibra Optica Segmento Corporativo

OPINIONES SOBRE RESULTADOS OBTENIDOS.

De acuerdo a los graficos que se muestran se puede contemplar como el
producto de internet de fibra Optica sus ventas han crecido

considerablemente tanto para el segmento residencial y corporativo.

Lo que podemos estimar es que la tendencia de la venta de internet por
fibra Optica incrementard constantemente en comparacion a las ventas de

internet por cobre.
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COMPARACION DE RESULTADOS OBTENIDOS VERSUS LOS DATOS

ASPIRADOS.

La comparacion de valores entre las ventas de internet para cobre, se
esperaba que no disminuyan con un porcentaje no mas de 2%, pero
observando los valores de la tabla de ventas se puede apreciar que la venta

de internet del segmento residencial ha disminuido en un 15,37%.

Continuando con la comparacién de valores por las ventas de internet en el
segmento corporativo es bastante el nivel de porcentaje que ha disminuido
ya que presenta como resultado un valor de 62% para el afio 2014 y

92.97% para el afio 2015 en comparacién al afio 2013.

Analizando la comparacion del producto de internet de fibra optica vemos
gue en el segmento residencial ha tenido un incremento considerable en
ventas de un total de 366 para el 2014 a 14.759 para el 2015 dando una

razén de 41 veces mas el incremento en sus ventas.

Para finalizar se observa que el producto de internet por fibra éptica del
segmento corporativo esta aumentando de 430 ventas del afio 2014 a 1.187
para el 2015, lo que tiene a definir que el sector corporativo de las

empresas, corporaciones, industrias, etc. tiende a extenderse.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con la implementacion de la solucién del modulo de comercializacion de Internet
por Fibra Optica una empresa de telecomunicaciones tiene la contribuciéon para
administrar la parte de ventas y post venta de tal manera podra participar mas
eficaz y eficientemente en el mercado de telecomunicaciones de nuestro pais

Ecuador.

Los beneficios que una empresa de telecomunicaciones puede tener

implementando la solucién propuesta son:

1) Incremento en Ventas.

2) Reduccion de tiempo y costos de operatividad en 6érdenes de instalacion del
producto al domicilio del cliente.

3) Disponibilidad de la informacion 24x7.

4) Automatizacion de procesos de comercializacion, operatividad, reclamos y

facturacion.
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Recomendaciones

Como recomendaciones podemos indicar las siguientes:

1)

2)

3)

Realizar capacitaciones en intervalos periédicos al personal de ventas de
una empresa de telecomunicaciones, pues es una manera de conocer las
dudas para establecer fortalezas de las debilidades de la solucién

propuesta.

Implementar controles que validen datos incorrectos que puedan afectar:
- Ventas.

- Facturas.

- Reclamos

- Ordenes de Instalacion.

Implementar un Data WareHouse para poder predecir y estimar:
- Ventas.

- Deserciones de clientes.

- Cambios de Plan.

-  Reclamos.
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GLOSARIO

Internet

Se define como internet una red de redes, lo que quiere decir que no solo se
interconecta con computadoras, sino que se interconecta redes de computadoras

entre si.

Red de computadoras

Es un conjunto de maquinas que se comunican mediante un medio (cable coaxial,
fibra dptica, ondas de radiofrecuencia, lineas de teléfono, etc. que tienen como

finalidad compartir un recurso.

Chat

Es un término anglicismo el cual es charla. En la actualidad es conocido como un
método o via de comunicacién digital de nueva tecnologia el cual consiste en

iniciar una conversacion simultanea entre dos o mas personas conectadas en red.
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Lenguaje de programacién

Es el disefio de un lenguaje el cual permite describir y realizar un conjunto de
acciones consecutivas que un ordenador o PC debe de ejecutar, por lo cual un
lenguaje de programacion es considerado un conjunto de instrucciones que las

personas le dan a un ordenador.

Data WareHouse

Se denomina un Data WareHouse como un almacén de datos lo cual es una base
de datos que almacena la informacion actual e historica de interés potencial para
los encargados de tomar decisiones en la compafiia. Cuyos datos se originan en
sistemas transaccionales como ventas, cuentas de clientes, manufacturas e
incluso hasta datos transaccionales de sitios Web, lo cual permite generar reportes

de gran importancia para la toma de decisiones [6].



ANEXOS
ANEXO1
Tabla Comparativa de Lenguajes de Programacion
Lenguaje | Caracteristicas Fortaleza Debilidades
Lenguaje que
permite crear
sitios web Los servlets se Alto complejidad
JSP dindmicos ejecutan rapido. en aprendizaje
Necesita un Cddigo de
servidor web programacion
tomcat estructurado
Su motor se basa
en servlets de Se integra con
java modulos java
La parte dinamica
esta escrito en
Multiplataforma java
Se basa en visual | No es gratuito,
ASP Es de Microsoft basic script tiene costo
Su acceso a datos
Se basa en es fuerte hacia el | El hospedaje de
tecnologia del motor de base de | sitios web tiene
servidor web datos SQL Server | costo
Su codigo fuente
Su motor web es se incrementa
[IS (Internet incluso para
Information Soporta Java realizar funciones
Server) Script simples
Controles
Es sucesor de personalizados Su consumo de
ASP.NET | ASP para usuarios recursos es alto
Su mantenimiento
no es complejo
Es de Microsoft sino sencillo
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Tiene costo

Es orientado a
objetos

Su velocidad
incrementa

Mayor seguridad

PHP

Utilizado para
generar paginas
web dinamicas

Se ejecuta en el
servidor

Los usuarios no
pueden ver el
codigo de
programacion en

php

Cualquier
navegador,
ordenar o
dispositivo movil
podra visualizar
las paginas web
que genera

Los clientes no
necesitan
instalacion de

php

Ultimas versiones
permiten
programacion
orientada a
objetos.

Lenguaje de alto
nivel.

Sintaxis es muy
similar a otros
lenguajes

Es facil

Lenguaje de
programacion
popular

Rapido

Es
multiplataforma

Utiliza base de
datos al acceso a
datos

Es documentado
Gratuito

Posee varias
funciones

Es requerido un
servidor para su
funcionamiento

La programacion
orientada a objetos
es no muy
eficiente para
aplicaciones
extensas

La mayoria de
peticiones se
ejecuta en el
servidor web.
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No requiere definir
variables

Se combina con
HTML

Hay muchos
frameworks
Muchos servicios
de alojamiento
web usan PHP
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