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Propuesta para el desarrollo de una
Solucion de manejo de informacion del
Cliente y de Gestion de solicitudes de
Servicio para
Sesca
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1. Nuestro entendimiento de
las necesidades de Sesca
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Requerimientos

Manejo de Informacién del Cliente (CRM Bdsico) y Solucién de Gestion de solicitudes de Servicio

Para la gerencia de su operacion, Sesca necesita desarrollar un sistema que permita: ingresar y
actualizar tanto a los clientes como a las empresas a las que pertenecen, generar reportes,
enviar emails individuales y masivos de forma personalizada y registrar las interacciones con los
mencionados clientes (CRM Bdsico). Adicionalmente esta solucion debe permitir a Sesca y a sus
clientes el abrir érdenes de servicio, revisar las ordenes segun los distintos estatus y ver los
resultados de cada solicitud, una vez finalizada su gestion.

Para una segunda etapa, se puede desarrollar un médulo que muestre los tiempos esperados
de atencion, métricas de niveles de servicios , tiempos reales de atencion. Adicionalmente se
podria incorporar una facilidad de recepcion de emails entrantes de forma que los mismos se
incorporen directamente como una interaccion del cliente. Finalmente, propondriamos la
migracion del sitio web de Sesca a nuestro manejador de contenido Web Interactive Builder el
cual permite crear paginas dindmicas sin conocimientos de HTML, Javascript o PHP.
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2. Propuesta de Servicios a Sesca




r "'r?‘
GlobalWebTek -om

2.1. Objetivos y Alcance
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Objetivos (primera etapa)

Manejo de Interacciones con los relacionados (CRM Bdsico):

Desarrollar una base de datos de Clientes y relacionados
donde se registren via web las interacciones entre estos y la
empresa. Se entfienden por interacciones las solicitudes de
informacién, reclamos, acuerdos, reuniones, y toda
comunicacién que establezca la  empresa  con  sus
relacionados.

Implementar un modulo de envios masivos de correos
electronicos y de desarrollos de cartas que permitan
comunicarse con sus clientes de forma personalizada y masiva
alavez.

Implementar un Médulo de Comunicacidn interna del personal
y la gerencia de Sesca. En este modulo se llevard un
seguimiento de las comunicaciones internas de la empresa con
respuestas a solicitudes, fechas y horas de envio y lectura que
permitan de esta forma formalizar los requerimientos vy
comunicaciones internas de la empresa.
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Objetivos (primera etapa)

Solucidn de Gestion de solicitudes de Servicio

* Desarrollar una aplicacion que permita a los clientes de Sesca a
través de la pdgina web de la compania y a su Back Office
registrar solicitudes de servicios, revisar su estatus y visualizar
reportes histéricos de las solicitudes realizadas. Adicionalmente
el Back office podrd asignar solicifudes de servicio a su
personal, monitorear su evolucidon, hacer reportes de solicitudes
por cliente, por fechas, por tipo de servicios, por status o por
cualgquier campo perteneciente a las tablas de la solucién.

* Desarrollar un formulario en el sitio web para que los clientes
registren las solicitudes de servicios.
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Alcance (primera etapa)

Manejo de Interacciones con los relacionados

Diseno y configuracion de la base de datos relacional de
las empresa y las personas pertenecientes a las mismas con
una tabla para manejar las empresas y una tabla para
manejar a las personas naturales.

Diseno y configuracion de el moédulo de envios masivos de
correos electréonicos y de desarrollos de cartas.

Diseno vy configuracién del moédulo de respuestas
predeterminadas.

Diseno y configuracion del modulo de comunicacion
interna via web.

Creacién de hasta 50 reportes bdsicos y de 5 reportes
extendidos

Entrenamiento al cliente para desarrollar reportes bdsicos
adicionales (una sola tabla).

Estos modulos estdn desarrollados y delimitados bajo los

estdndares de Net2Client 4.2
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Alcance (primera etapa)

Solucion de Gestion de solicitudes de Servicio

* Diseno y configuracion de la aplicacion que permita el
registro, asignacion y modificacidon de solicitudes de
servicios

* Creacidon de hasta 10 reportes bdsicos y 1 reporte
extendido de solicitudes.

Estos modulos estdn desarrollados y delimitados bajo los
estadndares de Net2Client 4.2
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2.2. Metodologia y Plan de Trabajo
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Metodologia y Plan de Trabajo

Alcance

Fases a considerar para el desarrollo del proyecto:

3 @7

Requerimientos Construccion

- I[dentificar: los procesos
que se realizan y la
informacién que
requieren para su
ejecucion.

- Reglas, politicas y
practicas que rigen
sobre los procesos.

- Organizaciones
involucradas.

- Definicién precisa de
alcance y objetivos.

- Beneficios que se

@peran derivar. /\ /K
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Metodologia y Plan de Trabajo

Alcance
Las actividades de cada fase aportaran productos que serviran de insumo para la
siguiente fase hasta completar la implantacidon del modulo correspondiente.

1
[ Req uerimientos§>

Modelaje de Procesos

1

Disefio Arquitecturas

l

Pantallas, Reportes,
Programas...

Aplicacion
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Metodologia y Plan de trabajo de la Soluciéon de Sesca

Plan de Trabajo (En Semanas)
Requerimientos
Levantamiento de Ila Informacion (Datos, Procesos,
Fuentes, Responsables).

Producto: Matriz de Requerimientos; Plan de Disefio

Analisis/Disefio

Andlisis de la Informacion recabada y Disefo de la
Estructura de la Solucion.

Producto: Propuesta de Look and Feel y estructura del
sitio

Construccion

A partir de la propuesta aprobada se procede a la
construccion definitiva de la Solucion. Producto: Solucior

lista para pruebas
Pruebas

Con Solucion lista para pruebas se procede con el Plan de
Pruebas y se hacen los ajustes correspondientes.
Producto: Solucion Operativa

El Sistema Definitivo para al Ambiente de Produccion y se
adiestran a 5 usuarios.

Producto: Aplicacion en  Produccion;5 Usuarios
Adiestrados
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2.3. Premisas y Supuestos Claves
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Premisas y Supuestos Claves

Para la elaboracion de la presente Propuesta de Servicios se han considerado las siguientes premisas:

¢ Sesca asume la responsabilidad de asignar personal que asista en la realizacién de todas las
actividades aqui previstas.

¢ E| alcance fue definido en funcidn de los datos recibidos y nuestra experiencia en proyectos
similares.

¢ |a validacion y aprobacidn de las Actividades y Productos del Proyecto, por parte de Sesca,
debe llevarse a cabo dentro de un periodo no mayor a tres (3) dias continuos, una vez definidos
por el equipo del Proyecto.

¢ E| frabajo definido en esta Propuesta de Servicios serd realizado en las instalaciones de Global Web
Tek.

* Todos los servicios del Proyecto serdn realizados y completados en idioma espanol. Cualquier
requerimiento adicional relativo a la documentaciéon del Proyecto implicard una extension al
alcance del mismo.

* Todas las tareas asignadas a los Consultores de GWT y/o al personal de Sesca, que participan en
el Proyecto, deberdn completarse segun lo requerido para mantener el cronograma estipulado en
el plan de trabajo del Proyecto.

¢ Sesca, esresponsable y estard encargado de la administracion de la base de datos y los sistemas
qgue soportan los ambientes de consulta, desarrollo, pruebas y producciéon, después de la
ejecucion del Proyecto (pase a Producciéon y Mantenimiento).
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Premisas y Supuestos Claves

¢ Cualquier cambio en la conduccion del negocio y/u organizacion que impacte el desarrollo del
Proyecto segun lo planificado en el plan de trabajo, podrd ser considerado como cambio de alcance
al mismo, en cuyo caso se revisardn tanto los tiempos como los honorarios propuestos.

¢ La definicibn de cualquier procedimiento que surja como parte del Proyecto serd completa
responsabilidad de Sesca, aun cuando los consultores pueden aportar sus conocimientos de las
practicas mas comunes del negocio.

¢ Para la realizacion de las sesiones de levantamiento de requerimientos y andlisis propuestos, asi como
de la definicion de los criterios a utilizar en cada uno de ellos, Sesca, asegurard y se comprometerd con

la disponibilidad del personal clave a tiempo completo (100%) durante la ejecucion de las sesiones, a fin
de garantizar la adecuada transferencia de conocimientos y la aceptacion de los cambios propuestos
por el equipo del Proyecto.
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3. Propuesta Econémica
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Propuesta Econémica

El costo de nuestra Propuesta de Servicios, de acuerdo con el alcance anteriormente mencionado es la
siguiente:

Manejo de Informacién del Cliente (CRM Bdsico) y Solucion de Gestion de solicitudes de Servicio

* Desarrollo de la solucion: Bs. 5.400.000

* Licencia (Net2Client) 100 US $ mensuales por dos anos

A partir del tercer ano se cobrard un monto mensual por hospedaje y mantenimiento en caso de que la
aplicacion sea hospedada con Globalwebtek.

En caso de que la solucion sea hospedada en las instalaciones del cliente se cobrard un Set-up de 640 US$.
Si la instalaciéon es afuera de la ciudad de Caracas, se cobrardn gastos reembolsables por fraslado vy
hospedaje.

Forma de pago:
50% al aprobar la propuesta

50% al aprobar la solucion.

Este presupuesto tiene una vigencia a partir del dia de hoy, 23 de Mayo de 2006, de 20 dias habiles.
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