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RESUMEN

El presente Proyecto de Titulacion realiza el disefio e implementacion de un Sistema
CRM (Customer Relationship Management), en donde se presenta como un sistema
genérico con la posibilidad de ser adaptado a cualquier empresa y por motivos de
realizar pruebas de funcionamiento serd adaptado como prototipo a la empresa

Majestic Corporation.

En el Capitulo I, se describen los fundamentos tedricos del funcionamiento y
objetivos que busca una solucion tecnoldgica como lo es el CRM, asi como se
describe su utilidad, objetivos y las ventajas que proporciona la misma. Ademas se
detalla el funcionamiento de una aplicacion Cliente/Servidor en una intranet como
aplicacion distribuida y la manera de como se integran los servidores web, base de

datos y correo electronico dentro del ambito del CRM.

En el Capitulo I, se describe el modelo de negocio para la implementacién del
sistema CRM, sus caracteristicas operacionales y las funcionalidades que deberia
poseer, realizando previo un analisis de requerimientos de manera general para
cualquier empresa. Adicionalmente se especifican las partes de la empresa que son
mejoradas y las personas que se veran inmersas en la estrategia CRM adoptada por
dicha empresa. Previo al disefio del sistema se describe la metodologia de desarrollo
Scrum empleada, la cual brinda un desarrollo agil del sistema susceptible constantes

cambios y correccién de errores.

En el capitulo 1ll, se presenta el desarrollo del Sistema CRM basico a través de la
metodologia Scrum, la misma que sefala un proceso iterativo e incremental de
desarrollo de software, empleado para convertir el desarrollo en una tarea agil y
dinamica con la participacion de las personas principalmente involucradas. El

desarrollo del Proyecto se presenta mediante una aplicacion distribuida
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Cliente/Servidor, con una base de datos para almacenar la informacion y su

integracion con el servidor de correo electrénico.

En el capitulo 1V, se describen algunas pruebas de funcionamiento y correccién de
algunos errores cometidos en el disefio del prototipo para la empresa Majestic
Corporation. Adicionalmente se presenta un analisis de costos del desarrollo e
implementacién del sistema CRMExpress (nombre asignado al presente Proyecto de
Titulacion). Ademas se sugieren requerimientos minimos tanto en hardware como en
software en los servidores y clientes involucrados. Por dltimo se presenta un analisis
comparativo con las funcionalidades basicas de las herramientas comerciales
Microsoft Dynamics CRM y SugarCRM, presentando algunas ventajas y desventajas

de cada uno de ellos con respecto al nuevo sistema desarrollado.

En el capitulo V, se establecen las conclusiones y recomendaciones finales del

proyecto.

La seccion de Anexos, incluye documentos que complementan ciertos temas. Los

anexos que se incluyen en el presente trabajo son:
Anexo 1: Manual de usuario.

Anexo 2: Cotizacion de equipo y software requerido.
Anexo 3: Configuracion del Servidor IIS.

A este documento se adjunta un CD el cual incluye el codigo desarrollado, los
instaladores de software adicionales, scripts correspondientes a la base de datos y
toda la documentacion de las diferentes clases empleadas en el codigo, generadas

mediante la herramienta Doxygen.
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PRESENTACION

La propuesta del presente Proyecto de Titulacion esta orientada a mejorar la relacion
gue mantienen las empresas del medio con sus clientes, mediante la canalizacion de

estrategias de mercado a traveés de la tecnologia.

Partiendo de la iniciativa de que los clientes son el mayor valor de la empresa y que
no se les puede desatender bajo ninguna circunstancia, es evidente que la falta de
inversion por parte de las empresas en recursos dedicados a este objetivo, hacen
gue los clientes busquen nuevas alternativas en la competencia para cubrir sus

necesidades.

El CRM (Customer Relationship Management) es una herramienta de ayuda en el
proceso de ventas, que contempla de forma global la relacién con los clientes,

permitiendo planificar adecuadamente la gestion de marketing y con los clientes.

Con el animo de implementar un prototipo de prueba del presente proyecto, a la
empresa Majestic Corporation, le resultdé de gran interés, accediendo a compartir
facilmente sus instalaciones, colaboracion del personal e informacién critica
empresarial para el desarrollo de un sistema que permita ofrecer a los clientes un
servicio de calidad y con esto mejorar el proceso de ventas aprovechando los

sistemas y bases de datos ya existentes.

La filosofia CRM parte de tomar como foco principal el cliente y no solo en los
valores del mercado, tomando en cuenta que la construccion de relaciones con los
clientes es un proceso continuo y sostenido cuya finalidad es conseguir la lealtad de

los mismos hacia la empresa para obtener mejores beneficios.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO
1.1 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

1.1.1 CONCEPTO

El CRM (Customer Relationship Management) es una filosofia corporativa en la que
el principal objetivo es entender y anticiparse a las necesidades de los clientes
existentes y potenciales' de una empresa. En la actualidad se esta4 apoyando esta
ideologia con soluciones tecnoldgicas que facilitan su aplicacion, desarrollo y
aprovechamiento. En la Figura 1-1 se muestran los sectores mas importantes

involucrados en esta filosofia.

SALES
MARKETING

Figura 1-1: Areas involucradas en la filosofia CRM

Fuente: (1)

1 . . . . , .
Cliente Potencial: Nombra a un sujeto que de acuerdo a un estudio de mercado, podria convertirse en
comprador, consumidor o usuario de un producto o servicio.



CRM es una estrategia de negocios orientada a crear un vinculo entre la empresa y

sus clientes.

Existen varias definiciones para un CRM, pero todas con un mismo objetivo: el
centralizar la atencion de la estrategia de negocios en los clientes. A continuacion se

presentan algunas de estas:

» Es una estrategia de negocios dirigida a entender, anticipar y responder a
las necesidades de los clientes actuales y potenciales de una empresa
para incrementar el valor de la relacibn empresa-cliente (2).

» Es el proceso de identificar, captar, satisfacer, retener y potenciar (cuando
sea necesario, terminar) relaciones rentables con los mejores clientes y
otros colectivos, de manera que se logren los objetivos de las partes
involucradas (3).

* Es una estrategia de negocio que se enfoca en la seleccion y gestion de
las relaciones con determinados clientes, con el fin de incrementar y
optimizar el valor a lo largo del tiempo. Para la implementacion de esta
herramienta es fundamental la involucracion de los recursos humanos de
la empresa, ya que son estos quienes interacttan principalmente con los
clientes, contribuyendo a la diferenciacion entre empresas y la creacion de
ventajas competitivas (4).

* Es mucho méas que un maravilloso conjunto de herramientas tecnologicas
0 inmensas bases de datos con informacion de los clientes, sino que a
mas de todo aquello, el CRM debe encaminarse fundamentalmente hacia
un cambio en la estructura empresarial y en el modo de pensar de los
asesores de venta, de modo que los procesos y estrategias del negocio
empiecen a “centrarse en el cliente” y no solo en los “valores del
mercado”, recordando siempre que la construccion de relaciones con los
clientes es un proceso continuo y sostenido cuya finalidad es la de
conseguir la lealtad de los clientes hacia la empresa para obtener mejores

réditos de los mismos (5).



1.1.2 FUNDAMENTOS DE UN CRM

Una estrategia CRM debe basarse en un cambio radical de la estrategia de
marketing ? que, tradicionalmente la compafila ha venido manejado. Su
implementacién va mas alla de una nueva tecnologia, 0 agregar un nuevo puesto de
trabajo para un equipo de desarrollo y mantenimiento del mismo. Su puesta en
funcionamiento implica la participacion de todos los trabajadores de una empresa,
asi es como todo el personal debe ser una potencial fuente de informacion
proveniente del cliente. Los colaboradores deben tener claro que el activo mas

importante de la empresa es la informacion de los clientes y sus necesidades.

Para iniciar la implementacion del CRM, se debe tomar como punto de partida el
visualizar el tema de una manera amplia, con todas sus implicaciones. Se debe
adquirir las herramientas adecuadas para manejar la informacion masiva que se va a
generar y asegurarse que su implementacién no se convierta en una pesadilla para
el equipo desarrollador del CRM. Resultaria inatil un sistema que facilita al
vendedor a visualizar los datos del cliente en una plantilla o cuando habla con él por
teléfono, si mas adelante ese vendedor no registra su interaccion con el cliente en el
sistema CRM. Se debe tomar en cuenta que no es de vital importancia (de hecho no

es lo comun) empezar con toda la base de datos disponible.
1.1.3 IMPORTANCIA DE UN CRM

La competencia en el mercado hoy por hoy no permite que una empresa se descuide
en ningun momento de sus clientes. Una implementacion 6ptima de un CRM mejora
las relaciones con estos, enriqueciéndose con informacion necesaria a traves de las
bases de datos. De esta forma se puede conocer sus verdaderas necesidades y
satisfacerlas de forma acertada. Con esto la empresa podra bajar sus costos en el

proceso de conseguir nuevos prospectos y fidelizar a los clientes ya existentes, lo

Marketing: Es el arte o ciencia de satisfacer las necesidades de los clientes y obtener ganancias al mismo
tiempo.



cual en ambos casos refleja un incremento en las ventas y mayor rentabilidad para el

negocio asi como mejores resultados en el lanzamiento de nuevos productos.

Es asi, que solo aquellas empresas que realmente conozcan a sus clientes podran
aprovechar las posibilidades de incrementar la productividad y el proceso de ventas
cruzadas®, asi como fidelizar a sus clientes durante mucho tiempo. Para muchas
empresas el trabajo mas duro siempre consiste en conseguir nuevos clientes y
mantener los que ya se tienen, pero en este proceso se debe discriminar quiénes son

los clientes mas importantes.
Los objetivos béasicos de las soluciones CRM son:

* Potenciar la informacion del cliente, eliminando lo que no sirve y adquirir lo

gue sea de importancia para la estrategia de negocio planteada.

* Incrementar las ventas a clientes (actuales y cruzadas) identificar nuevas
oportunidades de negocio para con esto mejorar ofertas a los clientes y

reducir costos.

* Mejorar el servicio al cliente, brindando eficiencia en los requerimientos

gue este necesite.

» Identificar los clientes potenciales que brinden mayores beneficios para la

empresa.
» Fidelizar al cliente, incrementando las tasas de retencion de los mismos.
» Aumentar la cuota de gasto de los clientes.

La filosofia de gestionar clientes y datos relevantes dentro de una empresa empieza
a tener un gran incremento gracias a la ayuda de las Tecnologias de Informacion; sin

embargo, las empresas aun tienen dificultades en adquirir un CRM apropiadamente,

3 . . . .
Ventas Cruzadas: Técnica en la que un vendedor intenta vender productos complementarios a los que
consume o pretende consumir un cliente.



de manera que, la inversion realizada en el mismo, se refleje con un gran aumento

en la productividad y resultados comerciales.
1.1.4 OPTIMIZACION DEL CICLO DE VIDA DEL CLIENTE

El ciclo de vida del cliente es formado por fases de adquisicion o captacion de
clientes, retencion de clientes y término de la relacion con los mismos. En la fase de
adquisicion, el consumidor cambia al estado de cliente cuando este adquiere
productos o servicios proporcionados por la empresa. La fase de retencion de
clientes se caracteriza por el uso continuo de los productos de una empresa por
parte de dichos clientes. Y en la fase de término de la relacion es entendida por la
discontinuacién o cancelacion del uso de los productos o servicios que provee una

empresa.

Un sistema CRM puede custodiar el ciclo de vida de los clientes dentro de una
empresa. En esta etapa se definen diferentes tipos de interaccion, dependiendo del
nivel de conocimiento que el cliente tenga sobre la empresa. El objetivo es permitir
gestionar las diferentes etapas de ciclo de vida de cliente de forma proactiva y
sistematica.

El resultado que se espera después de una buena gestion en la optimizacion del
ciclo de vida del cliente, se refleja en el nivel de éxito alcanzado en los siguientes

beneficios estratégicos:

e Captacion de clientes

* Retencion de clientes

* Lealtad de los clientes

» Satisfaccion de los clientes

* Aumento de las ventas por cliente

* Recuperacion de clientes



1.1.4.1 Captacion de clientes

Se entiende como el inicio de una relacion entre la empresa y los clientes,
ofreciéndoles productos, servicios y promociones acorde a sus necesidades. Esta
estrategia por medio del CRM ha resultado mas eficiente que antiguos métodos de

marketing tradicionales.

Se espera que, con la implementacion de una solucién tecnolégica del CRM, se
reduzcan los costos para la adquisicion de nuevos clientes. Es asi que el CRM ayuda
a las empresas a percibir e identificar nuevas oportunidades de negocio con
segmentos objetivos de clientes, que anteriormente eran ignoradas por su alto coste
de captacidon, esta caracteristica pasa a tener interés cuando se analiza la

rentabilidad a largo plazo.

Esta es una de las justificaciones principales que tiene la herramienta tecnoldgica
CRM, pues la captacién de clientes es un beneficio esperado por su implementacion.
Algunos estudios revelan que los resultados de la captacion de clientes con el CRM
suelen ser menores que los métodos tradicionales, sin embargo, los resultados

alcanzados por la gran mayoria de empresas han sido positivos y muy satisfactorios.

1.1.4.2 Retencioén de clientes

La implementacion de una solucion tecnoldgica CRM cambia la linea de pensamiento
tradicional que se mantiene en las empresas, en la que se gastaban mas recursos en
captar clientes que en retenerlos, es asi que la retencidon de clientes es la forma mas

efectiva para aumentar el valor y engrandecimiento de una empresa.

En un principio se suponia que la retencién de los clientes era el resultado de la
satisfaccion de los nuevos clientes con los productos o servicios de una
organizacion. No obstante, avances realizados con CRM comerciales, demuestran
gue la retencion de los clientes tiene caracter dinamico y que no esta directamente
relacionada con la satisfaccion de la oferta de productos y servicios de una empresa,

sino que ademas es influenciada por sus consideraciones futuras.



Con el CRM, las empresas podran identificar facilmente a los clientes mas rentables

y desarrollar estrategias para retenerlos.

1.1.4.3 Lealtad de los clientes

La lealtad de los clientes se determina por la combinacién de comportamiento de
repeticion de compras con una actitud relativa favorable. La actitud relativa no trata
solo la retencion de clientes, sino que se entiende como la preferencia, afectiva o
racional, de los clientes a la oferta de productos y servicios de una empresa frente a
la competencia. Es decir, un cliente puede desarrollar cierta preferencia por algun

producto o servicio ofrecido por una empresa sin ser usuario del mismo.

A partir de esta ideologia se desarrolla un concepto mas amplio que profundiza el
compromiso comercial por medio de la recompra de los productos y servicios de una
empresa en un futuro proximo, la recomendacion a personas cercanas y el aumento

de la cuota de productos comprados a la empresa.

En algunas aportaciones y estudios realizados, se aprecia que la lealtad de los
clientes en relacion a los productos, es diferente a la lealtad que se obtiene en la
oferta de servicios. Esto ocurre debido a la diferencia existente entre producto y
servicio en los principios de inseparabilidad, intangibilidad, heterogeneidad y

caducidad que los caracteriza a cada uno de ellos.

Se ha comprobado que el riesgo que temen los clientes en la oferta de servicios es
mucho mayor a la de los productos, ya que los consumidores tienden a ser mas
resistentes a cambiarse a proveedores de servicios después de creada una relacion

satisfactoria y efectiva con este.

Este efecto de la lealtad de los clientes es un beneficio clave del CRM, pues los
clientes leales son menos propensos a buscar otras alternativas y existen mas
posibilidades de que transmitan mensajes positivos a otros consumidores

potenciales.



1.1.4.4 Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion de los clientes se mide a partir de la evaluacion general del
desempefio de un producto o servicio, esta varia en funcion de la comparacién de la

expectativa anterior al uso y su desempefio actual.

El nivel de satisfaccion de los clientes puede variar dependiendo de nueva
informacion adquirida en las posteriores interacciones con los productos o servicios

de una empresa a partir de la compra o adquisicién de los mismos.

Se ha determinado que un nivel mas alto de satisfaccion de los clientes reporta un
impacto negativo en la pérdida de clientes y que la satisfaccion de los clientes esta

directamente relacionada con la rentabilidad de las empresas.

El CRM tiene como objetivo mejorar la satisfaccion de los clientes ya que ayuda a las
empresas a responder de forma mas eficiente a sus clientes en gestionar sus

reclamos.

1.1.4.5 Aumentar la cuota de ventas por cliente

La cuota de venta por cliente esta basada en el porcentaje de ingresos que un cliente
consume en una empresa. El aumento de la lealtad tiene un sentido un poco
diferente ya que se enfoca en la recompra de los productos por parte de un cliente
hacia una empresa, mientras que el incremento de la cuota de ventas por cliente se
centra en agradar y satisfacer a los clientes de manera que compren mas productos

de la empresa.

Dicho incremento proviene del cambio de proveedor de un producto o servicio que el
cliente ya compré anteriormente o de la compra de productos que antes no

consumia.

Existen programas o campafas de fidelizacion que generan un impacto positivo en el
aumento de la cuota de ventas por cliente. Entre mas atractivos sean estos

programas, la cuota aumentara a medida del éxito del programa aplicado.



La tecnificacion de este tipo de programas es una de las soluciones que da el CRM.
Este permite ofrecer ventas cruzadas y relacionadas: esta solucion tecnolégica
registra las compras iniciales de los clientes, facilitando la recomendacion de venta

cruzada y relacionada de productos o servicios.
Ventas Cruzadas “Cross-selling”

Es la accion de marketing que ofrece productos complementarios a los
clientes existentes. Una forma bastante comun para hacer ventas cruzadas es
a través de paquetes, es decir, un paquete de items es vendido por un precio

inferior a la suma del precio individual de cada item.
Ventas relacionadas “Up-selling”

Es la accion de marketing que ofrece productos de elevado valor para nuevos

clientes o clientes prexistentes.

Otra forma de aplicacion del CRM para incrementar la cuota de ventas por cliente es
por medio del envio de correos electronicos directamente a la base de clientes. Los
correos electronicos directos tienen la ventaja de permitir ofertas personalizadas, no
competir directamente con otra publicidad por la atencion del cliente, y conectar mas

al cliente con la empresa.

Estudios exploratorios y resultados empiricos previos indican que el CRM tiene
impacto positivo en la cuota de ventas por cliente, y que el aumentar la misma alarga
su ciclo de vida con una empresa. No obstante, la relacidén reciproca no tiene por qué
suceder, pues largos ciclos de vida con los clientes no estdn necesariamente
asociados con largas cuotas de ventas por cliente. También se ha constatado que el
CRM, por medio del envio de correos electrénicos directos, afecta positivamente la
cuota de ventas por cliente en el largo plazo. Por otro lado, cabe resaltar que la
tecnologia CRM tiene un potencial limitado para evaluar la cuota de ventas por
cliente, ya que el mismo no cuenta con informacion sobre las compras realizadas por

los clientes a otros competidores.
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1.1.4.6 Recuperacion de clientes (customer winback)

La recuperacidon de clientes es la accion de una empresa orientada a reiniciar y
gestionar las relaciones con clientes que interrumpieron la relacién con la empresa.
Los esfuerzos de recuperar estos clientes cuentan con la ventaja de que dichos
clientes ya conocen los productos y servicios de la empresa y, por lo tanto, el coste
de readquisicion puede ser comparativamente bajo.

La tecnologia CRM es una herramienta poderosa usada en la recuperacion de
clientes. EI CRM, por medio de la base de datos, permite un andlisis y seguimiento
de los clientes que dejaron la empresa. Este registro de los clientes posibilita
descubrir sus gustos y las razones por las que dichos clientes han dejado la
empresa. Con esta informacion la empresa puede detectar a estos clientes y actuar
proactivamente sobre aquellos con perfil mas propenso a dejar a la empresa. El CRM
también permite a la empresa calcular con mas precision el coste de recuperacion de
estos clientes y, principalmente, contrastarlo con el valor del ciclo de vida del cliente
posterior a la reactivacion de la relacién. El valor del ciclo de vida del cliente
recuperado es una medida financiera que calcula en valor presente la futura

rentabilidad de la empresa con tales clientes.
1.1.5 CARACTERISTICAS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEM A CRM

A continuacion se detallardn las caracteristicas mas importantes al momento de

adquirir o desarrollar un sistema CRM:

1.1.5.1 Conocimiento interno

Se debe asegurar que dentro de la empresa exista una persona que entiende
completamente no solo la funcion del software sino los procesos comerciales y no
comerciales del CRM. Se debe tomar muy en cuenta que este sistema no es solo un
software sino que lleva inmersa toda una filosofia de gestibn que provee a una

empresa una ventaja comercial frente a la competencia.
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1.1.5.2 Software flexible y escalable

Una tecnologia que brinda excelentes resultados en poco tiempo en la productividad
comercial como lo es el CRM, debe ser flexible y escalable, de tal manera que
permita expandir el sistema a medida que la empresa crezca. Asegurarse de esto
permitira un mejor retorno sobre la inversion realizada en un inicio y ayudara a
prevenir nuevos gastos de integracion de nuevos sistemas (por ejemplo el sistema

contable de la empresa).

1.1.5.3 Adaptacion reciproca

Resulta mas sencillo y econdmico adaptar gestiones a la funcionalidad del software
gue hacerlo de manera viceversa. Se debe permitir que el personal de la empresa se
adapte al sistema escogido para que este funcione bajo el objetivo planteado en un

inicio.

1.1.5.4 Simplicidad

Un sistema de informacion debe ser simple y amigable a los ojos de sus usuarios, si
no lo es, no sera utilizado, y seria un gasto innecesario para la empresa que lo
adquirié. Es en este problema en el que caen muchas empresas al no haber

planificado correctamente el proyecto desde un inicio.

1.1.5.5 Acceso

Las aplicaciones modernas acceden por medio de la web, permitiendo reducir costes
de red y tiempo de instalacién con aplicaciones de escritorio las cuales deben ser
instaladas en cada computador. El equipo de trabajo debe poder acceder desde

cualquier parte del mundo sin problemas.

1.1.5.6 Capacitacion y mantenimiento

El o los desarrolladores del sistema CRM, deben realizar la capacitacion del personal

antes de hacer uso del mismo. Se debe tener independencia del equipo desarrollador
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del CRM para realizar cambios simples en el sistema, ya que este tipo de

mantenimiento podria resultar costoso y quizas lento.

Las mencionadas anteriormente son algunas de las caracteristicas mas importantes
para las empresas que desean implementar un CRM como parte de su desarrollo
integral. Cabe recalcar que existen muchos mas aspectos que deberian ser tomados

en cuenta, en los cuales el desarrollador del sistema sera de vital importancia.
1.1.6 PARTES DE LA TECNOLOGI A DE UN CRM

Los componentes que se ven involucrados en la tecnologia CRM son: “Front Office”
gue da soporte a las ventas, marketing y servicio al cliente; la base de datos y las
aplicaciones del sistema son soportados por el “Back Office”, estas ayudan a integrar
la comunicacién de la empresa con los clientes por medio de los distintos canales de
comunicacion y por otra parte proporcionan herramientas para analizar los datos de
los clientes. En la Figura 1-2 se muestran todas las partes del CRM interactuando a

manera de diagrama de bloques.

Solucion tecnolégica CRM

BACK OFFIGE ”@

MEDIDA

ALMACENAMIENTO DE APOYDALAS
INFORMACION DECISIONES

DATA WAREHOUSE DATA MINING

ACTUACION [il @ PREDICCION
) 5

MARKETW e -c
c.r“"\“)

M ACCION COMUNICACION

Figura 1-2: Estructura de una solucion tecnologica CRM
Fuente: (6)
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1.1.6.1 Front Office

Las aplicaciones de Front Office son aquellas disefiadas para dar soporte al sistema
CRM. En las mismas se especifica la forma en la que ayudara a mejorar el proceso

de ventas dentro de una empresa.
1.1.6.1.1 Soporte a Ventas

Diseflado para reducir los ciclos de compra de los clientes, aumentar el tiempo de
contacto cara a cara con el cliente y guiar al proceso de compra. Ademas ayuda a la
fuerza de ventas y de esta forma adquirir y agrandar la tasa de retencion de clientes,
disminuir el tiempo administrativo y habilitar la gestion eficiente de las cuentas de los
clientes. De esta manera, el soporte a ventas permite la gestion de oportunidades de
negocio y provee a la fuerza de ventas con informacién de clientes. Ademas, el

soporte de ventas ayuda a gestionar las ventas a través de varios canales.

En el campo laboral, la fuerza de ventas de una empresa con el CRM puede
identificar sus mejores clientes, recordarles de la necesidad de recompra de nuevos
productos o productos relacionados a los anteriormente adquiridos por ellos ya que

podrian resultar de interés a los clientes.
1.1.6.1.2 Soporte de Marketing

Esta es una herramienta que tiene como objetivo automatizar y potenciar las
actividades de marketing de la empresa. Ademas incluye la generacion de ofertas

comerciales y comunicaciones personalizadas hacia los clientes.
1.1.6.1.3 Soporte al Servicio al Cliente

Ayuda a coordinar los pedidos y entrega de servicios, y ayuda a los clientes a realizar
su autoservicio concediendo acceso rapido a la base de soluciones de la empresa. El
servicio al cliente trata de cuidar como un producto es entregado, empaquetado,

explicado, facturado, reparado, renovado y redisefiado, sin perder ningun detalle ya
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gue todo esto implica la conformidad del cliente con el producto que esta

adquiriendo.

1.1.6.2 Back Office

Son aplicaciones que se respaldan en una base de datos, ofrecen una solucion
tecnologica que integra y analiza los datos. Estas aplicaciones tienen como funcion
recoger y ordenar la informacion de los clientes, contactos y otros datos que podrian
ser de importancia para la empresa para poder comprender el comportamiento de un

cliente.

El objetivo final de estas aplicaciones es que se analicen la informacion de los
clientes y se realicen cambios en la estrategia y en la toma de decisiones de
marketing, para aumentar la calidad de las interacciones de los clientes, su

satisfaccion y fidelizacidn a los productos y servicios que presta la empresa.

Para cumplir con este propdésito, Back Office dispone de una estructura estandar que
puede tener variaciones dependiendo de la vision de la solucion CRM de una
empresa en particular. Su estructura suele estar compuesta de herramientas de

recoleccién y almacenamiento de datos y entrega de informacion a los usuarios.
1.1.6.2.1 Recoleccion y almacenamiento de los datos

La recoleccién de informacion se realiza a nivel interno, aprovechando la informacion
proveniente de diferentes actividades desarrolladas en distintas areas y unidades de

negocio de la empresa.

Muchos de estos datos externos recolectados son convertidos a un formato legible
por el computador por medio de empleados que realizan el ingreso de los mismos o

por parte del sistema, por ejemplo la informacién registrada por un operador de
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telemarketing® o subiendo informacién de bases de datos externas compradas a

otras empresas.

El sistema de almacenamiento de datos del CRM se compone de dos partes, un
mecanismo que mantiene la informacion actualizada y otro que gestiona y controla
los datos. Este sistema tiene por objetivo organizar todos los datos para ser
analizados y aprovechados por cada persona de la empresa dependiendo del nivel
de acceso a las bases de datos.

1.1.6.2.2 Analisis y entrega de informacion a los usuarios

Se basa en las conexiones logicas, analisis descriptivo y cruces de los datos
solicitados por los usuarios. Este es el mecanismo que ayuda a los usuarios del
sistema a extraer informacién relevante para la generacion de reportes que mediran
la eficiencia de las partes en el proceso de ventas, facturacion, marketing y

crecimiento de la empresa que esta utilizando el sistema CRM.

De esta manera y con enfoque mas aplicativo a la estrategia, el CRM ayuda a
detectar a los clientes actuales y a los prospectos mas potenciales. También facilita
la evaluacién y desempefio de los servicios y productos que brinda una empresa,
permitiendo crear y usar nuevos canales de comunicacion hacia el cliente, ayudando
a desarrollar nuevos modelos para el establecimiento de precios y mejorando la
retencion de clientes de la empresa. De esta manera los asesores de venta pueden
resolver interrogantes como: ¢Qué voy a ofrecer a mis clientes de manera
concurrente?, ¢ CoOmo me puedo comunicar con mis clientes de forma mas seguida y
eficiente?, ¢ Cuéles son sus preferencias en cuanto a cantidad, calidad, salud, etc.?
Con todas estas respuestas que brinda el CRM, se podra segmentar a un bloque de

clientes de acuerdo a sus preferencias.

4 . - . T . .
Telemarketing: es una forma de marketing directo en la que un asesor utiliza el teléfono o cualquier otro
medio de comunicacién para contactar con clientes potenciales y comercializar los productos y servicios.
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1.1.6.3 CRM Colaborativo

Proporciona vias de comunicacion con los clientes por medio de todos los canales
de comunicacién que la empresa posee, dando soporte a la coordinacién de los
equipos, empleados y a canales como: personal, correo, fax, teléfono, web, emalil,
etc. ElI CRM colaborativo retne los recursos humanos, cadena de valor, procesos y
datos para que la empresa logre servir de mejor manera a sus clientes.

1.1.7 MARKETING RELACIONAL

Un CRM es el resultado de poner en practica el Marketing Relacional, este se puede
definir como la estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer las

necesidades y deseos presentes y previsibles de los clientes.

Como medida de supervivencia, muchas de las empresas en los Ultimos afios han
tomado como alternativa la implementacion de un sistema CRM para seguir

compitiendo en el mercado.

El proceso de remodelacién de las compafiias, para adecuarse a las necesidades de
sus clientes, se lleva a cabo cuando han encontrado la necesidad de replantear los
conceptos habituales del marketing implementando un marketing relacional que se

basa en los siguientes pilares:

1.1.7.1 Enfoque en el Cliente

“El cliente es el rey”, este es el concepto sobre el que gira el resto de la filosofia del
marketing relacional. De esta manera se ha dejado de pensar en que el centro en el
cual gira cualquier negocio es el producto, para nombrarlo al cliente como el

elemento mas importante y sobre el cual se enfoca cualquier estrategia de mercado.
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1.1.7.2 Inteligencia de Clientes

Se debe conocer al cliente para el desarrollo de cierto producto o para poder
ofrecerle un servicio enfocado a sus expectativas. Para convertir los datos en

conocimientos se emplean bases de datos y reglas de negocio.

1.1.7.3 Interactividad

El proceso de comunicacion pasa de un mondlogo a ser un dialogo, analizando y
sobretodo escuchando cual es el punto de vista del cliente acerca de cierto producto
o servicio ofrecido a él. Ademas es el cliente quien dirige el didlogo y decide cuando

este empieza y cuando termina.

1.1.7.4 Fidelidad de los clientes

Fidelizar un cliente resulta mucho mas rentable para una empresa que tratar de
conseguir nuevos clientes que posiblemente realicen una sola compra. La fidelidad
de los clientes pasa a un primer plano junto con el ciclo de vida de este dentro de
una empresa. El eje de la comunicacion es el marketing personalizado hacia cada
uno de los clientes y no a través de medios de difusion masiva como son la TV,
radio, vallas, etc. Se pasa a desarrollar campafas basadas en perfiles con productos,
ofertas y mensajes dirigidos a ciertos tipos de clientes especificos (estudiados con
anticipacion), en lugar de emplear medios masivos con mensajes no personalizados

haciendo que los clientes se sientan la parte mas importante del negocio.

1.1.7.5 Personalizacién

Lo que a cada cliente le interesa es recibir comunicados y ofertas personalizadas
para lo cual se necesita gran esfuerzo en la segmentacion® de los clientes, esto es lo
gue la mayoria de CRM comerciales ofrece en el mercado, haciendo un analisis de

5 . T . . ~ ]
Segmentacién: Dividir un mercado en grupos uniformes mds pequefios que tengan caracteristicas y
necesidades semejantes.
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comportamientos y patrones que siguen los clientes. La personalizacion del mensaje
enviado a los clientes en forma y fondo, aumenta drasticamente la eficiencia de las

acciones de comunicacion.

El marketing relacional se ha venido dando desde hace muchos afos, es mas siglos,
desde que el sefior de la tienda de la esquina personaliza el trato a cada cliente,
llaméandolo por el nombre, sugiriéndole los productos complementarios en funcion a

las dltimas compras realizadas, etc.
Los objetivos de marketing relacional y las soluciones CRM son:

* Incrementar el volumen de ventas tanto en los clientes actuales como por

ventas cruzadas.
» Potenciar la informacién de los clientes.

» ldentificar nuevas oportunidades de negocio en el mercado (llamada en
frio®), creando planes estratégicos en los cuales podrian verse reflejado
una reduccién de costos para ser mas competitivos en el mercado,
aumento de campafias comerciales, mejora de servicios post-venta y

garantia.

» Identificar los clientes potenciales que generen mas compras a la

empresa.

* Crear fidelidad en los clientes, para esto es necesario un aumento de la

tasa de retencion de clientes.

» Conseguir un aumento de la cuota de gasto de los clientes.

6 . . .. / o . .
Llamada en frio: Comunicacidn via telefénica e informar a una persona perteneciente a una base de datos que
no conoce los productos de una empresa.
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1.2 CLIENTE — SERVIDOR

1.2.1 ARQUITECTURA CLIENTE/SERVIDOR

1.2.1.1 Concepto

Una arquitectura es un conjunto de componentes funcionales que, dependiendo de
diferentes patrones, convenciones, reglas y procesos, permite integrar una gran
escala de productos y servicios informaticos, con el fin de ser utilizados

efectivamente dentro de la organizacion.

En el mundo de TCP/IP las comunicaciones entre computadores se rigen
basicamente por el modelo Cliente/Servidor. Este es un modelo que intenta proveer

usabilidad, flexibilidad, interoperabilidad y escalabilidad en las comunicaciones.

Cliente/Servidor es un modelo de aplicacion distribuida en la cual las tareas son
repartidas entre los proveedores de recursos o servicios llamados servidores y los

gue solicitan la informacion o transacciones son llamados clientes.

En el modelo Cliente/Servidor, el cliente envia un mensaje solicitando un
determinado servicio a un servidor (peticion de servicio), y este envia uno o varios

mensajes con la respuesta al cliente (provee el servicio).

En un sistema distribuido, cualquier maquina puede cumplir funciones de servidor
para determinadas tareas o puede cumplir funciones de cliente para otras. En la
Figura 1-3 se muestra la interaccion reflejada en solicitud y respuesta entre el cliente

y el servidor.
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Figura 1-3: Interaccion Cliente/Servidor
Fuente: (7)

En otras palabras esta arquitectura es una extensiéon de programacion modular en la
cual la base principal es separar una gran pieza de software en varios médulos para

asi hacer mas facil el desarrollo y mejorar su mantenimiento.

1.2.1.2 Componentes de la Arquictura Cliente/Servidor (8)
1.2.1.2.1 Servidor

Es cualquier recurso de computo dedicado a responder a los requerimientos de los
usuarios, el flujo de informacién y el tratamiento. Los servidores pueden estar
conectados a los clientes a través de redes LAN’ (Local Area Network) o WAN?®
(Wide Area Network), para proveer de multiples servicios a los usuarios tales como
impresién, acceso a bases de datos, fax, procesamiento de imagenes, etc. Al
proceso del servidor de atender requerimientos o peticiones se le conoce como back-

end.

’Red LAN: Es una red que conecta varias computadoras en un area relativamente pequefia y predeterminada
(como una habitacidn, un edificio, o un conjunto de edificios).

® Red WAN: Es un tipo de red de computadoras capaz de cubrir distancias desde unos 100 hasta unos 1000 km,
puede dar servicio a un pais o un continente.
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El servidor normalmente maneja todas las funciones relacionadas con la mayoria de

las reglas del negocio y la informacién del sistema.

Generalmente el servidor se encuentra en una sala aislada y controlada. En la que
también se encuentran los soportes para realizar copias de seguridad en caso de

fallas en el sistema.

Las funciones que lleva a cabo el proceso servidor se resumen en los siguientes

puntos:

* Al iniciarse esperan a que lleguen las solicitudes de los clientes,
desempefian entonces un papel pasivo en la comunicacion.

» Después de recibir una solicitud, la procesan la logica de la aplicacion
utilizada y luego envian la respuesta al cliente.

» Por lo general, aceptan conexiones desde un gran numero de clientes (en
ciertos casos el nimero maximo de peticiones puede estar limitado).

* No es frecuente que interactie directamente con los usuarios finales.
1.2.1.2.2 Cliente

Es el iniciador de un servicio o el que se encarga de realizar peticiones al servidor. El
aviso inicial puede convertirse en mudltiples requerimientos de trabajo a través
de redes LAN o WAN, llamandolos a estos procesos front-end. La ubicacién de los
datos o de las aplicaciones es totalmente transparente para él, ya que la informacion

debe estar disponible desde cualquier punto de la red.

El cliente generalmente maneja todas las funciones relacionadas con la manipulacién
y despliegue de los datos del sistema, por lo que deben ser desarrollados sobre

plataformas que permitan disefiar interfaces gréaficas amigables para los usuarios.

Las funciones del cliente son:

* Administrar la interfaz del usuario.

e Interactuar con el usuario.
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» Procesar la logica de la aplicacion y hacer validaciones locales, para evitar
la acumulacion de transacciones en la red.
» Recibir resultados del servidor.

e |nteractuar con el usuario.

1.2.2 INTRANET

1.2.2.1 Concepto

Una intranet (o red interna) es una agrupacion de servicios que utiliza la tecnologia
de Internet dentro de una organizacion o empresa con el objetivo principal de
compartir, comunicar y colaborar sistemas de informacidén u operacionales entre sus

miembros con eficacia y productividad.

Lo que diferencia a una intranet de otro tipo de red privada es que se basa en
TCP/IP, la cual se encuentra documentada en el RFC 1597°. TCP/IP hace referencia
a dos protocolos, los cuales trabajan juntos para transportar la informacion dividida
en pequefios paquetes: TCP'° (Protocolo de Control de Transmisién) y e IP*

(Protocolo de Internet).

Una intranet esta formada por un nimero de redes distintas y separadas dentro de
una empresa conocidas como sub-redes. Los programas de intranets mas efectivos
son los que permiten comunicarse entre usuarios via e-mail, foros, blogs, o redes
sociales. Se encuentra de igual forma servidores de archivos, servidores de
impresion, servidores de correos, telefonia IP, servidores web, entre otros. Otra
funcionalidad muy efectiva es que permite a las empresas llevar a cabo
transacciones de negocio a negocio como: pedidos especiales, envio de facturas, y

efectuar pagos.

° RFC 1597: http://tools.ietf.org/rfc/rfc1597.txt
1 RFC 793: http://www.ietf.org/rfc/rfc793.txt
Y RFC 793: http://www.ietf.org/rfc/rfc791.txt
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1.2.3 BASE DE DATOS

1.2.3.1 Concepto

Una base de datos es un programa que sirve para administrar grandes cantidades de
informacion, haciendo que la misma se encuentre ordenada, relacionada y disponible

siempre que sea requerida.

Todas las bases de datos deben permitir afiadir, modificar, eliminar y consultar los
datos que almacena. A estas cuatro operaciones basicas se las conoce como CRUD
(Create, Read, Update y Delete).

1.2.3.2 Base de Datos Relacional

Almacena informacion en tablas constituidas por filas y columnas de datos y realiza
consultas en base a los datos almacenados en una tabla. En una base de datos de
este tipo, las filas representan registros*?y las columnas representan campos®3. Al
momento de realizar una consulta en una base de datos relacional, se puede cruzar
informacion de una tabla con datos de otra. De esta manera se puede generar una

tercera tabla que combina toda la informacion.

1.2.3.3 Elementos de las Bases de Datos
1.2.3.3.1 Tablas

Una tabla de una base de datos es similar a una hoja de célculo con respecto a la
informacion que contienen. En la misma se almacenan filas y columnas.
Normalmente los sistemas facilitan la importacion de una hoja de célculo a una tabla

de una base de datos. La principal diferencia entre almacenar informacién en una

12 . .
Registros: Es un conjunto de datos acerca de elementos separados.

B Campos: Atributos particulares de un registro.
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hoja de célculo y hacerlo en una base de datos es la forma en la que se organiza la

informacion.

Cada fila de una tabla se denomina registro, en los cuales se almacena informacion
individual. Cada uno de estos registros cuenta con campos (al menos uno), los
cuales corresponden a las columnas de la tabla. Los campos se deben configurar
con un determinado tipo de datos, por ejemplo: caracteres, texto, entero, flotante,

real, decimal, fecha, nimero, moneda, imagen, entre otros.
1.2.3.3.2 Claves Principal

La clave principal o clave primaria es un campo que identifica de forma Unica a cada
fila de una tabla. No puede haber dos filas en una tabla que tengan la misma clave

primaria.
1.2.3.3.3 Clave Foranea

La clave foranea identifica una columna o grupo de columnas en una tabla (tabla hija)
gue se refiere a una columna o grupo de columnas en otra tabla (tabla maestra). Las
columnas en la tabla hija deben ser la clave primaria u otra clave candidata'® en la

tabla referenciada.

Multiples filas en la tabla hija pueden hacer referencia, vincularse o relacionarse a la
misma fila en la tabla maestra. Esta relacion se observa con frecuencia en una

relacion de uno (tabla maestra) a muchos (tabla hija).
1.2.3.3.4 Vistas

Una vista es una consulta compuesta de informacién proveniente de una o varias
tablas de la base de datos, creando una tabla virtual que se genera principalmente

por dos razones: para tener seguridad por si se quiere ocultar cierta informacién de la

14 . ; . .

Clave Candidata: Son las claves que podrian ser usadas como clave principal en la tabla.
Su principal caracteristica es que no pueden existir dos o mas registros con el mismo valor en el campo o
campos que componen la clave candidata.
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o las tablas de las cuales esta formada (ya que es una consulta, su informacion no
puede ser modificada) y para guardar consultas muy utilizadas en vistas que estaran

disponibles en cualquier momento.
1.2.3.3.5 Formularios

Los formularios también llamados “pantallas de entrada de datos”, son las interfaces
gue se usan para trabajar y manipular los datos. Es muy normal encontrar diferentes
tipos de controles que manipulan el contenido que va a ser ingresado a la base de
datos. La mayoria de usuarios de bases de datos prefieren usar formularios para ver,
escribir y editar la informacion en las tablas. La finalidad de los formularios es

proporcionar un formato a los datos para facilitar el trabajo.

Los formularios también permiten controlar la manera en como los usuarios acceden
a la informacién o cuales de esos datos podrian manipular, mostrandoles unicamente
ciertos campos y las operaciones que podrian realizar. Es asi como ayuda a proteger
y restringir el acceso a cierta informacion y se facilita una entrada de datos

adecuada.
1.2.3.3.6 Informes o Reportes

Los informes son utilizados para resumir y presentar datos de las tablas a manera de

resumen o simplemente los datos que se requiera mostrar.

Un informe puede ser ejecutado en cualquier momento y siempre va a mostrar la
informacion actualizada de la base de datos. Los informes generalmente suelen tener
un formato que permita imprimirlos, pero también se pueden hacer consultas de
manera simple en pantalla o también permiten exportarlos a otro programa como una

hoja de célculo por ejemplo o ser enviados por correo electronico.
1.2.3.3.7 Consultas

Las consultas son las encargadas de hacer el trabajo dentro de una base de datos.

Se pueden realizar un sinnimero de funciones diferentes. Su funcidon es recuperar
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datos especificos dentro de las tablas. Los datos que se desea ver suelen estar
distribuidos por varias tablas y gracias a las consultas se los puede ver en una

misma vista.

En algunas consultas se pueden editar contenidos de las tablas. Si se trabaja con
una consulta actualizable, es importante recordar que los cambios realizados

también se efectlan en las tablas y no solo en la consulta.

Existen dos tipos basicos de consultas: las de seleccion y las de accién. Una
consulta de seleccion permite recuperar los datos y da disponibilidad para su uso.
Los resultados de la consulta pueden verse en la pantalla, imprimirse o copiarse a
otro destino. Una consulta de accion realiza una tarea con los datos. Las mismas
sirven para agregar nuevas tablas y datos en las tablas existentes y de igual forma

los actualiza o elimina.

1.2.3.4 Base de datos dentro de una arquitectura Clientey&tor

Un servidor de bases de datos dentro de una arquitectura Cliente/Servidor atiende a
un cliente que solicita servicios o hace pedidos a un servidor en la red. Del lado del
cliente, se encuentra una aplicacion frontal sencilla en un computador normal, por
ejemplo, gracias a la ayuda de una simple aplicacién web desarrollada en cualquier
lenguaje de programacion compatible con el servidor de bases de datos. A una
aplicacion Cliente/Servidor se le pide que realice validaciones o que muestre una
lista de opciones validas. Al momento de estructurar una base de datos en este
ambiente, la mayor parte de las reglas de integridad de los datos y de negocio se
imponen y definen desde la base de datos como: relaciones, indices, valores
predeterminados, rangos, disparadores, procedimientos almacenados, etc. Del lado
del servidor se encuentra un motor de servidor de base de datos inteligente. El
mismo esta diseflado para aceptar peticiones de consultas y transacciones desde
una aplicacién frontal. Comunmente estas consultas son procedimientos
almacenados (stored procedure) que devuelven resultados claros, definidos y

limitados a lo que se desee consultar.
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1.2.3.5 Software destacado
1.2.3.5.1 SQL Server (9)

Es un sistema de administracion de base de datos relacionales, esta disefiado para
trabajar con grandes cantidades de datos y cuenta con la capacidad para cumplir con
los requerimientos de proceso de informacion para aplicaciones comerciales y sitios

web, ademas brinda soporte de informacion para aplicaciones Cliente/Servidor.
SQL Server esta disefiada para trabajar con 2 tipos de datos:

 OLTP (On Line Transaction Processing). - Son bases de datos caracterizados
por mantener una gran cantidad de usuarios conectados al mismo tiempo

realizando ingresos y/o modificacion de datos.

* OLAP (On Line Analytical Processing). - Son bases de datos que almacenan

una gran cantidad de datos que sirven para la toma de decisiones.

SQL Server incluye un conjunto de herramientas que facilitan la instalacion vy
administracion del servidor asi como la facilidad en el disefio e implementacién de las

mismas, entre ellas se puede mencionar:

* SQL Server Data Engine, fue disefiado para almacenar detalladamente todos

los registros de las operaciones transaccionales.

* SQL Server Analysis Services, provee una herramienta para consultar

informacion almacenada.
1.2.3.5.2 MySQL (10)

Es uno de los sistemas de administracion de dase de datos mas populares. Es un

sistema de gestion de base de datos relacional multihilo y multiusuario.

MySQL fue desarrollado en C y C++ y se destaca por la gran aceptacion en

diferentes entornos de desarrollo, permitiendo su interaccion con los lenguajes de
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programacion mas utilizados como PHP, Perl y Java y su integracion en distintos

sistemas operativos

Algo muy importante sobre MySQL es su condicion open source, lo cual permite que
sea utilizada gratuitamente e incluso que su cadigo fuente sea modificado. Esto ha

ayudado muy positivamente en su desarrollo y continuas actualizaciones y mejoras.

MySQL estad completamente preparado para trabajar a través de una red de datos y
sus bases de datos pueden ser accedidas desde cualquier lugar de Internet, con su

respectivo control de acceso.
1.2.3.5.3 Oracle

Oracle es un sistema de gestion de bases de datos objeto-relacional o ORDBMS
(Object-Relational Data Base Management System), desarrollado por Oracle

Corporation.

Oracle es considerado como uno de los sistemas de bases de datos mas completos

destacado por:

Habilitar el manejo de coddigo Java y datos multimedia en el desarrollo de

aplicaciones web.

 Mejorar el soporte para graficos o estructuras C++ y Java en datos
encontrados en aplicaciones industriales, como son las telecomunicaciones,

sector energético y las finanzas.

» Facilitar un cédigo flexible y conservarlo para usos tradicionales de la base de

datos.

» Habilitar la base de datos para ser configurada en un dominio especifico de

una aplicacion.

Ademéas de mejorar la calidad y funcionamiento, la base de datos Oracle reduce

notablemente los costes de manejo del entorno IT, con una simple instalacion los
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requisitos son altamente reducidos asi como la configuracién y manejo, y también

proporciona un funcionamiento automatico.

1.2.3.6 Base de datos en el CRM

Las bases de datos forman parte fundamental en un sistema CRM, ya que gracias a
esta herramienta se pueden almacenar grandes cantidades de informacion de
usuarios, clientes, campafias de marketing, agenda de citas, registro resultados,
ventas, productos, etc. y, a partir de la misma generar reportes para mejorar la

competitividad de las empresas en el mercado.

La calidad de los datos se considera como un factor de peso independientemente del
area de una empresa. Disponer de datos de alta calidad mejora la eficiencia de los
procesos de trabajo y aumenta el potencial de creacién de valor afiadido en una

empresa, especialmente si esta cuenta con un sistema CRM.
1.2.4 CORREO ELECTRONICO

El servicio de correo electrénico es uno de los servicios de mayor importancia en
cuanto al numero de usuarios se refiere ya que gracias a su utilizaciéon y necesidad
por parte de las empresas ha popularizado el uso de Internet.

El correo electronico se basa en un sistema utilizado para la transferencia de
mensajes. Es rapido y eficiente, ideado bajo la arquitectura Cliente/Servidor. No se
trata de un simple programa cliente que se comunica con el servidor por medio de un
protocolo, ya que se compone de varios subsistemas. Cada uno de estos tiene una

funcionalidad establecida que interactia entre si por medio de diferentes protocolos.
La funcionalidad de este sistema es:

» Composicion del mensaje.
» Transferencia desde el origen hasta el destino sin intervencion alguna del
usuario.

» Generacion de un informe de trasmision del mensaje.
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* Visualizacion de los correos recibidos.

» Gestion de los correos: lectura, borrado y almacenado.

» Redireccién de correos de unas cuentas de correos a otras.
» Creacion de listas de correos.

» Creacion de correos de alta prioridad.

+ Cifrado del contenido de correo.

1.2.4.1 Arquitectura de Correo Electrénico
1.2.4.1.1 Agente Cliente de Correo (MUA)

Los usuarios de correo electronico usan el MUA (Mail User Agent) para leer y
componer correos. Debido a la gran utilidad de envios de datos adjuntos, se le
agrego un formato estandar llamado MIME (Multiporpose Internet Mail Extensions), el
cual soporta: textos en conjunto de caracteres distintos de ASCII, adjuntos que no
son de tipo texto, cuerpo de mensajes con multiples partes, informacion de

encabezados con conjuntos de caracteres distintos de ASCII.

Una de las funciones de MUA es asegurarse de que todos los campos incluidos en el
mensaje que podrian ser malinterpretados por el sistema de correo sean

debidamente protegidos.

El MUA inicial fue /bin/mail, pero actualmente se tienen varias opciones disponibles

como Microsoft Outlook, Mozilla Thunderbird, Eudora Mail, Lotus Notes, entre otros.
1.2.4.1.2 Servidor de Salida MTA

El agente de transferencia de correo MTA (Mail Transport Agent) es el servidor de

correo propiamente dicho y es el encargado de:

* Encaminar los mensajes hacia su destino final.

* Mantener los buzones de usuarios.



31

Para que los mensajes sean encaminados hacia los servidores destinatarios y
comunicarse entre ellos, se utiliza el protocolo SMTP (Simple Mail Transfer Protocol),
el mismo que se encuentra documentado en el RFC 2821, Cuando el correo llega a
su destino, el servidor de correo almacena este mensaje en el buzén del usuario, que

se encuentra fisicamente localizado en la maquina que hace las funciones de MTA.
1.2.4.1.3 Agente de Acceso

Es el encargado de conectar un agente de usuario al mensaje almacenado mediante

protocolos como POP e IMAP.

Para lograr la comunicacion entre los diferentes subsistemas que componen la
arquitectura del servicio de correo electronico se dispone de los siguientes protocolos

base:
a. Protocolo SMTP

Es el protocolo estandar que facilita la transferencia de correos de un servidor a otro

por medio de una conexién punto a punto.

Este protocolo se encapsula en TCP/IP, el correo se envia directamente a traves del
servidor de correo del destinatario. El protocolo SMTP trabaja por medio de
comandos enviados al servidor SMTP (puerto 25 por defecto). En cada comando de
texto enviado por el cliente, se obtiene una respuesta desde el servidor SMTP que

esta compuesta por un nimero y un mensaje descriptivo.
b. Protocolo POP

Es el protocolo de oficina de correos, como su nombre lo indica, recoge el correo

electrénico de un servidor remotamente (servidor POP). Este protocolo es importante

> RFC 2821: http://www.ietf.org/rfc/rfc2821.txt
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para aquellas personas que no siempre estan conectadas a Internet, ya que posibilita

consultar sus correos electrénicos recibidos sin que se encuentren conectados.

Existen dos versiones que se destacan de este protocolo, POP2 y POP3 a los cuales
se les asignan los puertos 109 y 110 respectivamente, los mismos que funcionan

usando comandos de texto diferentes entre si.

De la misma manera que el protocolo SMTP, POP funciona con comandos de texto
enviados al servidor POP. Cada comando enviado por el cliente POP esta formado
por una palabra clave, posiblemente acompafiado de uno o varios argumentos, los
cuales son respondidos por el servidor POP con un ndmero y un mensaje

descriptivo.
c. Protocolo IMAP

Es el protocolo de acceso a mensajes de Internet que sirve como alternativa al

protocolo POP3 con algunas funcionalidades adicionales:

* Permite administrar diferentes accesos de manera simultanea.
* Permite administrar bandejas de entrada.

* Brinda méas criterios de orden en los correos electrénicos.
1.2.4.1.4 Cliente de Correo Electrénico

Es una aplicacion que proporciona al usuario una interfaz grafica amigable con
mecanismos necesarios para escribir, recibir y contestar los mensajes. Existen
clientes de correo electrénico basados en diferentes interfaces, de texto o gréaficas
gue introducen mayor familiaridad y coste de aprendizaje para el usuario, pero la
mayoria de estos tienen las mismas funciones que son recepcion, composicion y

ordenamiento de los correos mediante subcarpetas.

Cuando el cliente inicia, la primera funcién es realizar la lectura de los correos
recibidos, desde cuando este estaba fuera de linea. En su buzén de entrada y su

presentacion al usuario, indicando la fecha de llegada de cada uno de los correos, el
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emisor, si se ha leido o no, la prioridad o importancia, etc. Para la lectura de los
correos el cliente utiliza los protocolos anteriormente descritos (POP o IMAP). La
diferencia entre ambos es que POP realiza la gestion de los correos sobre el equipo
desde el cual se estd conectando el cliente, mientras que IMAP lo hace sobre el

servidor de correo electrénico.

Por otro lado, cuando se envia un correo electronico los pasos del sistema para la

entrega del mismo son:

» El cliente se conecta con el servidor de salida, proporcionandole el mensaje a
ser enviado, almacenandose en la cola de espera que haya sido definida en el
lado del servidor.

* Cuando el servidor de salida revisa su cola y ve el mensaje en espera, da
inicio a la transmision hacia el destinatario, obteniendo la direccion del
servidor destino mediante el sistema de nombres de dominio (DNS).

* Se establece una conexiébn TCP hacia el servidor de correo entrante del
destinatario, mandando una copia idéntica del mensaje. Una vez que los
servidores de origen y destino acuerdan la recepcion de la copia, el servidor
origen borra su copia local del mensaje.

* En caso de existir alguna falla en la entrega del mismo, la transferencia fallida
registra la hora en que se intento la entrega y termina dejando el mensaje en
la cola hasta que el proceso se reinicie. Si transcurrido un tiempo determinado
en el servidor origen y el mensaje no fue entregado, se devuelve al emisor

informandole del error.
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1.2.4.2 Software destacado

1.2.4.2.1 Servidores de Correo electronico

a) Exchangé®

Microsoft Exchange Server es un software propietario de colaboracién entre usuarios
(desarrollado por Microsoft), el cual permite trabajar con varios buzones en forma
simultanea bajo el mismo nombre de dominio. Algo muy especial que afiade este
servidor es que en él se puede contar con un directorio comun unificado al que tienen

acceso todos los usuarios de una empresa.

En cuanto a seguridad se refiere, el servidor de correo Exchange puede realizar
copias de seguridad de todo el correo recibido, permitiendo recuperar mensajes con
posterioridad. Por otro lado cuenta con herramientas que sirven para la implantacién

de politicas de seguridad comunes como antivirus y antispam®’.

En el dmbito de colaboracién, brinda la capacidad de compartir agendas o el
disponer de un espacio propio para la comparticion de documentos, la cual es una de

las ventajas mas visibles de este servidor.
b) Sendmatf

Es una solucion de codigo abierto que ofrece a las empresas servicios seguros,
fiables y compatibles con redes de mensajeria, soporta muchos tipos de

transferencia de correos y métodos de entrega.

Sendmail acepta conexiones de red provenientes de otros agentes de transporte y
puede depositar el correo recibido en carpetas locales o entregarlo a otros

programas.

®Microsoft Exchange Server : http://www.microsoft.com/spain/exchange/default.mspx
17 .z . . . . . . ..

Spam: O también denominado correo basura indicativo asignado a los mensajes no solicitados, no deseados o
de remitente no conocido (correo anénimo), habitualmente de tipo publicitario, generalmente enviados en
grandes cantidades (incluso masivas) que perjudican de alguna o varias maneras al receptor.

8 Sendmail: http://www.sendmail.com/sm/open_source/
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c) Postfix

Es un agente de transferencia de correo gratuito y de codigo abierto. Postfix se
distribuye bajo la licencia publica IBM 1.0 (licencia de software libre). Pretende ser
una alternativa a Sendmail. Postfix corre en sistemas UNIX como AlX, BSD, HP-UX,

Linux, MacOS X, Solaris, entre otros.

Como un servidor SMTP, Postfix implementa una capa de defensa antispam, bots y
malware y se lo puede combinar con otro software antivirus para crear un confiable

filtro de seguridad de correo electrénico.

1.2.4.2.2 Clientes de Correo Electrénico

d) Thunderbird®

Thunderbird es un cliente de correo electronico desarrollado por la Fundacion
Mozilla, es uno de los programas que compiten libremente con Microsoft Outlook, no
solo por su similitud en cuanto a funcionalidad, sino también porque es amigable y

gratuito.
Las caracteristicas principales de Thunderbird son:
» Interfaz amigable, facil de instalar y facil de usar.
» Es gratuito, permitiendo la descarga desde el Internet sin pagar.

» Es un sistema multiplataforma ya que se lo puede usar en Windows y en
GNU/Linux.

« Soporta IMAP/POP/HTML, noticias, RSS % (Really Simple Syndication),

etiquetas, corrector ortografico incorporado, soporte de extensiones y temas,

¥ Thunderbird: http://www.guia-ubuntu.org/index.php?title=Thunderbird
9 RSS: Es un formato XML para indicar o compartir contenido actualizado en la web.
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buscadores, cifrado PGP?* (Pretty Good Privacy), filtro antispam, entre otras

novedades.
e) Microsoft Outlook?

Es un cliente de correo electrénico desarrollado por Microsoft. Cuenta con

capacidades avanzadas de calendarizacion y administracion de correo electronico.

Permite combinar varias cuentas de correo electrénico, calendarios y libretas de

direcciones y las administra desde una sola vista centralizada.

Una de las caracteristicas mas importantes que posee Microsoft Outlook es que
brinda una interfaz amigable que se integra con las otras herramientas de Microsoft

Office incluidas en dicho paquete.

1.2.4.3 Correo electrénico dentro del CRM

El marketing a través de correos electronicos / mailing / newsletter®, boletin
informativo o también e-mail masivo, es muy importante y muchas veces marca la
diferencia dentro de un mercado concurrido. En un sistema CRM el correo
electronico es usado para la creacion de campafas de marketing y captacion de

clientes.

Las campafias de marketing, a través de un sistema CRM, son mucho mas
personalizadas y van dirigidas directamente a quienes la empresa quiere llegar con
informacion especifica para ellos. Los destinatarios a quienes se comunica a traves
del CRM, son generalmente grupos pequefios con informacién indispensable o de

gran interés para quienes va dirigida.

> PGP: Es un programa creado para proteger la informacion distribuida a través de Internet mediante el uso
de criptografia de clave publica.

2 outlook 2010: http://office.microsoft.com/es-es/outlook

> Newsletter: O también denominado boletin electrénico es una pequefia publicacion enviada de forma regular
que generalmente esta centrada en un tema principal de interés para quienes se suscriben a este.
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1.2.5 SERVIDOR WEB

Un servidor web trabaja en un entorno Cliente/Servidor. Es un programa que se
ejecuta de manera continua en una computadora, manteniéndose a la espera de
peticiones de ejecucion que le hara un cliente o usuario de Internet. El servidor web
contesta las peticiones de manera adecuada, dando como resultado una pagina web

con la informacion que le fue solicitada.

El servidor web puede ser visto como un lugar de almacenamiento de informacion
gue esta a disposicién de los visitantes de la pagina web desde cualquier lugar en el
mundo. Sin el servidor, la informacion de las paginas web no estarian disponibles

con su contenido a través de Internet por eso la importancia del mismo.

El servidor web es un programa que implementa el protocolo HTTP (HyperText
Transfer Protocol). Esta disefiado para enviar por medio de la red paginas web o
paginas HTML (HyperText Markup Language), formadas por textos complejos,
enlaces a otras paginas, figuras, botones, formularios, objetos animados,

animaciones, reproductores de musica, etc.

Un cliente web es un navegador de Internet que realiza peticiones al servidor, el cual
responde con el contenido de informacion solicitada. Por ejemplo, tecleando
www.epn.edu.ec en el navegador, se realiza una peticion HTTP al servidor web de

dicha direccion. El servidor responde al cliente enviandole un codigo HTML del
recurso solicitado; el cliente, una vez que haya recibido dicho cédigo, lo interpreta y
lo muestra en la pantalla, es decir el cliente se limita a mostrar las fuentes, los
colores y las disposiciones de los textos y objetos de la pagina; el servidor tan solo
se limita a transferir el codigo de la pagina sin llevar a cabo ninguna interpretacion de

la misma.

Un servidor web bésico cuenta con un esquema de funcionamiento muy simple,

basado en ejecutar infinitamente el siguiente bucle:
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1. Espera peticiones en el puerto TCP indicado (el puerto por defecto de HTTP
es el 80).

Recibe una peticion.

Busca el recurso solicitado.

Envia el recurso utilizado sobre la misma conexion que recibio la peticion.

o > 0D

Vuelve al primer punto.

Un servidor web que maneja el esquema anteriormente detallado solo podra cumplir
con los requisitos basicos de los servidores HTTP, solo podrd servir archivos

estaticos.

1.2.5.1 Caracteristicas Basicas de un Servidor Web (11)
1.2.5.1.1 Servicio de archivos estaticos

Como caracteristica béasica, los servidores web manejan contenido estético. El
contenido estatico es aquel que no varia desde el momento que fue creado el sitio
web. Es decir, su contenido no depende de quién lo visualice ni el momento en el

gue lo haga, siempre sera el mismo.

Todos los servidores web tienen la capacidad de servir los archivos estéticos que se
hallen en alguna parte del disco. Uno de los requisitos béasicos es la capacidad de
notificar qué parte del disco servird. No es recomendable que el programa servidor
obligue a usar un directorio en concreto, aunque si se podria establecer uno por

defecto.

La mayor parte de servidores web facilitan el poder afadir otros directorios o
subdirectorios para servir, detallando en qué punto del "sistema de archivos" virtual

del servidor se encuentran dichos recursos.

Algunos servidores web dan cabida a especificar directivas de seguridad

(especificaciones de quién puede acceder a los recursos), mientras que otros ayudan
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a la especificacion de los archivos que se deben considerar como indices del
directorio.

1.2.5.1.2 Contenido Dinamico

Es generado autométicamente en el momento que un usuario solicita su
visualizacion. Es asi que la informacion presentada puede cambiar dependiendo de

quién lo solicite 0 en qué momento se realice la solicitud del contenido.
1.2.5.1.3 Seguridad y autenticacion

En la actualidad los servidores web permiten controlar desde un programa servidor
los aspectos relacionados a la seguridad y autenticacion de los usuarios que

ingresan al sistema.

Los servidores web son disefiados para aceptar solicitudes andnimas desde hosts en

Internet y liberar solicitudes de informacion rapida y de manera eficiente.

Existen servidores que facilitan la definicion de reglas de servicio de directorios,
subdirectorio y archivos en la configuracion del servidor web, permitiendo indicar que

usuarios, computadoras, etc. podrian acceder a cierto recurso.

Con respecto a la autenticaciéon®®, las prestaciones presentadas por los diferentes
servidores web son varias. La mayoria de este tipo de servidores permite validar un
archivo que contiene los datos como el nombre de usuario y la contrasefa. Existen
otras maneras de autenticar a un usuario para el ingreso al sistema, por ejemplo la
utilizacién de otro software como RADIUS? (Remote Authentication Dial-In User

Server), LDAP? (Lightweight Directory Access Protocol), etc. si se usa un sistema

** Autenticacion: Validacion del nombre de usuario y la contrasefia o clave indicada por el cliente o visitante de
un sitio web.

> RADIUS: Es un protocolo de autenticacién y autorizacion para aplicaciones de acceso a la red o movilidad IP.
Mas informacidn se encuentra en la descripcion del RFC 2865 en http://tools.ietf.org/html/rfc2865.

* LDPA: Es un protocolo a nivel de aplicacién que permite el acceso a un servicio de directorio ordenado y
distribuido para acceder a la informacidn en un entorno de red. Mas informacién se encuentra en la descripcidn
del RFC 4510 en http://tools.ietf.org/html/rfc4510.
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operativo como Linux se podria usar una autenticacion como PAM?’ (Pluggable

Authentication Modules).
1.2.5.1.4 Servidores virtuales

La virtualizacion de servidores web es uno de los negocios hoy por hoy mas
rentables. Es la capacidad que tienen algunos servidores web para servir multiples
dominios con una sola direccion IP, separando los diferentes dominios que alojan en
funcion del nombre de dominio enviado en la cabecera HTTP. Esto permite una
administracion racional y ahorradora de un bien escaso como son las direcciones IP.
Si se necesitan muchos nombres de servidor, se debe asegurar que el servidor web
escogido suministre esta facilidad y que soporte para cada uno de los servidores
virtuales una configuracién distinta a sus servidores alojados. Lo ideal es que cada

servidor alojado se comporte como si fuese un computador diferente.
1.2.5.1.5 Actuacion de servidores web como intermediarios

Algunos servidores web permiten su uso como servidores intermedios o proxy. Esta

herramienta es utilizada para diferentes propoésitos como:

« Servir de aceleradores de navegacién como proxy-caché?.

« Servir como acelerador de acceso frontal para un servidor web, instalando
servidores web en puntos estratégicos que repliqguen la informacion del
servidor original.

» Como frontales a algun servidor o algun protocolo.

1.2.5.2 Servidor web en el CRM

Los CRM de empresas que se encuentran funcionando en un servidor web son

mucho mas operativos y practicos para sus usuarios. Ya que los mismos pueden

> PAM: Es un mecanismo de autenticacion flexible que permite abstraer las aplicaciones y otro software del
proceso de identificacién.

2 Proxy-Caché: Consiste en interceptar las conexiones de red que un cliente hace a un servidor de destino, por
varios motivos posibles como seguridad, rendimiento, anonimato, etc.
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acceder desde cualquier lugar del mundo con una simple conexién al Internet y un
navegador cualquiera, independientemente de las plataformas en que corran los

clientes y de su ubicacion geografica.

La importancia de contar con un servidor web aumenta cuando los usuarios pueden
trabajar en el sistema sin la necesidad de encontrarse en la empresa y pueden
acceder desde cualquier dispositivo moévil y hasta generar reportes. Esto es muy
comun ya que los gerentes de empresas generalmente se encuentren en viajes,

reuniones de negocios y desean estar al tanto del movimiento del negocio.
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CAPITULO 2

ANALISIS DEL DISENO ESTRATEGICO DEL SISTEMA

CRM
2.1 MODELO DEL NEGOCIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL

SISTEMA CRM (5)

Establecer un modelo para la implementacion de un sistema CRM es muy parecido a
modelar una estrategia para implementar cualquier solucion de negocio que involucre
una solucién tecnolégica. En otras palabras, se basa en determinar el funcionamiento
actual del proceso del negocio, establecer un equipo adecuado de trabajo para su
desarrollo y en dar los recursos necesarios para dicho proyecto. Asi, en base a las
necesidades de la empresa, se podra diseflar una herramienta acorde a sus

necesidades.

2.1.1 CONSEJOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA CRM

2.1.1.1 Definir el plan de negocios

Se debe establecer e identificar los objetivos especificos del negocio que se desea
alcanzar con el CRM, como este va a ayudar a incrementar el nivel de satisfaccion
del cliente, acortar los ciclos de venta, mejorar la retencion de los clientes, aumentar

la tasa de retencion de los clientes, etc.

2.1.1.2 Formar un equipo de trabajo adecuado para manejapeoyecto

Para el desarrollo de un sistema CRM es importante que se forme un equipo de
trabajo reuniendo las dreas mas importantes involucradas en el proceso para que se
ejecute el proyecto. Esto es importante ya que cada area que utilizara el sistema
aportara con alguna funcionalidad al mismo. Las areas generalmente involucradas

son Ventas, Marketing y el departamento de informatica.
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2.1.1.3 Evaluar el proceso de ventas

Se debe asignar un tiempo prudente para planificar y conocer los procesos de
negocios en una empresa antes de buscar soluciones alternativas a las mismas. El
area de marketing es parte fundamental para el desarrollo de un sistema CRM, ya
gue es la que conoce el proceso de ventas de una empresa y los objetivos que

desea cumplir con el mismo.

2.1.1.4 Definir y establecer los requerimientos del proyect

Quienes ejecutan el proyecto y participan del CRM, deben estar al dia con el modo
de operacion de la empresa, de esta forma se podran definir las funcionalidades
requeridas para el negocio y el area de ventas. Esto se logra involucrando a los
usuarios finales del sistema para identificar qué es lo que necesitan o desearian del
nuevo sistema y qué herramientas del mismo ayudarian a optimizar el tiempo en el

proceso de ventas en la empresa.

Existen dos tipos de usuarios del sistema: control de gestion y ventas. Los gerentes
de ventas estaran interesados en ver los reportes de sus asesores de venta para
pronosticos y generar informes, mientras que el area de ventas querra organizar su
agenda, mejorar su eficiencia y la relacion con sus clientes, asi como crear catalogos
y perfiles de clientes que estén manejando (de esta manera se daran cuenta a qué
clientes deberan dedicar méas tiempo y a cuales no). De la misma manera se debe
brindar prioridad alta a las necesidades criticas de infraestructura de TI*® como por
ejemplo las especificaciones de hardware. A su vez es muy importante el determinar
si es necesario el ingreso al ERP (Enterprise Resource Planning), sistemas de
facturacion o cualquier otro sistema del cual esté heredando informacion. De manera
gue es indispensable definir como va a ser el proceso de integracion con el nuevo

sistema.

29 . . , . .z
TI: Se refiere en forma generalizada a la tecnologia de la informacién.
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2.1.1.5 Desarrollar una solucién a medida

El disefio de un CRM debe ser un trabajo conjunto entre los desarrolladores de la
tecnologia y los involucrados directos. De esta forma se podra desarrollar un
producto que cumpla con las necesidades alineadas a los requerimientos. Con el fin
de concentrar la atencion en desarrollar solo funcionalidades necesarias, en muchos
casos es importante tomar un grupo de clientes como piloto en el desarrollo del

sistema.

2.1.1.6 Definir un plan adecuado de capacitacion

La empresa debe proporcionar una adecuada capacitacién a las personas que van a
usar el sistema, ejemplificando cada uno de los casos que se podrian presentar en el
proceso de ventas y las opciones que tendrian para desenvolverse en cada uno de

ellos.

2.2 CARACTERISTICAS OPERACIONALES DEL CRM

2.2.1 EFECTIVIDAD

Cuando se habla de efectividad, se hace referencia al éxito de productos y
programas que utiliza una empresa en relacion a sus competidores en el mercado.
La efectividad puede ser medida de diferentes maneras como por ejemplo mediante

el crecimiento de ventas y los cambios en las cuotas de mercado.

Los segmentos de mercado provienen de un proceso en el que se identifican a los
consumidores o clientes con necesidades similares u homogéneas a fin de poder
ofrecer un mismo producto o una campafa comercial diferenciada a cierto grupo de
clientes o contactos que una empresa pueda tener. De esta forma las empresas
estan orientadas de manera especifica hacia las necesidades, intereses y
preferencias de dichos grupos. La cuota en un determinado segmento se refiere a la

participacién de la empresa o al porcentaje de clientes que la empresa posee y que
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son pertenecientes a dicho mercado. Cuando se habla de ventas se refiere al

namero total de ventas de una empresa para cierto segmento de mercado objetivo.

El CRM hace posible la recopilacién de datos de clientes que pertenecen a cierto
segmento de mercado objetivo. Una vez analizados los datos obtenidos, los
asesores de venta podran conocer cuales son las preferencias y comportamientos de
los clientes segun el segmento de mercado al que pertenecen. Esta informacion es
atil para lograr alinear de mejor manera los productos y servicios que ofrecen las
empresas a las necesidades del consumidor y con ello lograr un aumento en las

ventas y cuotas en los segmentos de mercado objetivo.
2.2.2 ADAPTABILIDAD

La adaptabilidad en un negocio son las respuestas positivas en el curso del tiempo a
partir de los cambios y oportunidades de un mercado. Esta adaptabilidad se puede
medir de diferentes formas, pero la manera tradicional es a través de lanzamientos
exitosos de nuevos productos o mediante la adaptacion de productos y servicios a

los cambios del mercado.

El lanzamiento de un nuevo producto o servicio en un mercado tiene como objetivo
satisfacer una necesidad. Por otra parte, la adaptacion de productos o servicios se

refiere a la extension de opciones y caracteristicas del mismo.

Entre mas posibilidades de configuracion de un producto o servicio se dispongan,
mas grande podra ser su nivel de adaptacion. El CRM es una herramienta que apoya
mucho en el proceso de desarrollo de productos y servicios, ya que a través del
analisis de los clientes se pueden identificar sus necesidades emergentes. La
deteccién de estas, ayuda a generar ideas y estrategias para incorporar productos o

servicios en dicho sector.

La adaptacion de productos y servicios generalmente implica costes afiadidos a la
empresa y mas lentitud en su oferta o producciéon. Con un analisis del historial de la
relacion con los clientes, el CRM puede indicar cuales son sus gustos y pedidos mas
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frecuentes y cuales no, y de esta manera indicar el nivel de adaptacién adecuado y
viable para productos y servicios. En otras palabras, se debe brindar mayor nivel de
adaptacion para aquellas caracteristicas u opciones mejor evaluadas u observadas
por los clientes.

2.2.3 EFICIENCIA

La eficiencia se entiende como el resultado de los programas de un negocio en

relacion a los recursos usados para su implementacion, es decir su rendimiento.

Aquellas empresas que mejor adoptan y usan los conceptos del marketing son las
gue tienen mayores beneficios en ventas con respecto a sus competidores. El
aumento en la fuerza de ventas suele generar mejor rendimiento debido a economia

de escala, asi como mejor uso del marketing y de los recursos disponibles.

La solucién tecnolégica CRM posibilita a una empresa emplear mejor los recursos de
marketing en su actividad, ya que permite interactuar de forma mas dindmica con sus
clientes, tomando en cuenta aspectos como la relaciéon en el pasado con cada uno
de ellos (gracias al historial que se maneja de cada uno de ellos) y considerando
aspectos y comportamientos en el pasado, presente y posibles interacciones futuras

con la empresa.

Esto ayuda a las empresas a cumplir uno de los objetivos principales de CRM, que
es el obtener la mayor cantidad de informacion posible con el fin de comprender las
preferencias de los clientes, direccionar mejor los recursos y obtener un mejor

rendimiento comercial de la empresa.

2.2.4 BENEFICIOS OPERATIVOS (12)

2.2.4.1 Gestion de ventas

La gestion de ventas ha ido cambiando desde la aparicion de soluciones
tecnologicas como el CRM, disefiadas para automatizar la fuerza de ventas. Parte de

este cambio se ha dado por la reingenieria en los procesos de venta, con fin de
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estandarizar la informacion, campos y entradas para poder gestionar los flujos de

trabajo por medio de la solucién.

Antes de la aparicion del CRM, existio el SFA (Sales Force Automation Systems) que
es una solucion tecnoldgica la cual tiene funciones de gestibn de contactos y

oportunidades.

El SFA priorizaba los aumentos de productividad y eficiencia frente a los logros
estratégicos ya que el objetivo de esta herramienta era hacer las rutinas de la fuerza
de ventas mas faciles, rapidas y mejores y en consecuencia los trabajadores de la

empresa tendrian mas tiempo para su actividad principal junto a los clientes.

La idea del CRM nace a partir de la necesidad de tener mejor retorno del tiempo y
esfuerzo invertido, ademas que este no solo hace énfasis en las cifras de las ventas,

sino que mas bien se fija en la relacion estratégica con el cliente.

El CRM brinda a la fuerza de ventas la informacion necesaria para actuar y realizar
estrategias con los clientes de una manera mas rentable y con mayor potencial y

reducir accion sobre los clientes de menor interés.

Se ha detectado que, cuando la fuerza de ventas percibe facilidad de uso y utilidad

en la tecnologia CRM, se desemboca en un impacto positivo en las ventas.

Una posible razén para la implementacion de un sistema tecnoldgico de este tipo es

el incremento en el potencial de aportacion de valor al cliente.

También se ha comprobado que el uso de soluciones tecnolégicas como el CRM por
parte de la fuerza de ventas para el analisis y comunicaciones con los clientes,
genera un gran impacto positivo en el desempeiio relacional con ellos, ademas que
ahorra tiempo de los asesores de venta con las tareas administrativas y los ayuda a

ser mas productivos, alcanzando mejores resultados.
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2.2.4.2 Gestion de campafas
Las campafas de marketing se definen en un proceso compuesto por 5 partes:

» Definicion de los objetivos

» Asignacion de presupuesto

» Eleccion del mensaje que se va a proyectar
» Definicion del canal

* Medicién de la efectividad

Una herramienta tecnolégica como el CRM, soporta la gestion de campanas de las
empresas, es decir, planeacion, ejecucion, y gestion de todo proceso desde el inicio
al fin. Ayuda a definir r@pidamente el canal mas apropiado para la campafa, estima
su probabilidad de éxito, facilita su logistica y auxilia en el andlisis de resultados de la

misma.

El CRM ofrece también facilidad de personalizacion de las campafas de marketing.
Cuando se considera la presencia de los clientes, las campafas presentan contenido
mas substancial y solido para los que las reciben y en consecuencia generan
mejores respuestas de los clientes. También la realizacion de futuras campafas
tienden a ser mucho mas efectivas a medida de que se va tomando experiencia y

superando las debilidades de campafias anteriores.

2.2.4.3 Gestion del servicio al cliente

Se refiere a los procesos y acciones que facilitan a los clientes a hacer negocios con
las empresas. Este concepto es malinterpretado por muchas empresas como el
departamento destinado a resolver problemas con los productos y servicios que
llegaran a tener sus clientes. No obstante, este concepto solamente es una de las
partes del servicio al cliente ya que se define como la interaccion personal,
disponibilidad de productos, calidad, coste y la tecnologia con la que se atiende al

cliente.
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Las empresas mas rentables son aquellas que ofrecen un excelente nivel de servicio
al cliente puesto que consiguen altos niveles de satisfaccién con los mismos. Con
respecto a la importancia que se da a la presencia de la tecnologia en este proceso,
se puede decir que estas herramientas disminuyen el tiempo de espera de los
clientes para su atencion, por lo que es muy importante como parte de la atencion al
cliente. Se espera que el CRM sea de ayuda en la eficiencia y efectividad del area de
servicio al cliente, ya que aumenta la conveniencia, mide el desempefio del servicio
ofrecido y ofrece nuevos servicios (aprovechando lo mas importante en este punto
gue es el tiempo de interaccion con el cliente). Un ejemplo del alcance de este
propdsito es el manejo de reclamos y nuevas solicitudes de los clientes, donde el
CRM concede a la empresa agilidad y objetividad para atenderlas y soporta el
servicio de preguntas frecuentes de los clientes, ya que las personas que estan a
cargo de este area tienen disponible toda la informacion requerida para asistir
directamente a los mismos.

Ofrecer dicho servicio personalizado a través de varios canales de comunicacion de
la empresa es un tanto complicado, y solo es realizable si se cuenta con una solucion
tecnolégica como lo es el CRM. El éxito de este tipo de sistemas es contar con un
mecanismo de recoleccidn, almacenamiento y busqueda de informacion dentro de

una base de datos de marketing.

Algunos CRM facilitan el autoservicio de los clientes por medio de la web de las
empresas en la que pueden encontrar informacion de gran necesidad como
manuales de uso de los productos y servicios ofrecidos por las empresas (evitando el
contacto humano de los empleados en situaciones comunes, permitiendo que los
empleados usen este tiempo en actividades que generen rentabilidad adicional a la
empresa). El uso de este tipo de servicios destinado al cliente ensefia a los mismos a

usar su autoservicio, convirtiéndolos en co-participantes del servicio al cliente.
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2.2.5 BENEFICIOS ANALITICOS

2.2.5.1 Gestion y andlisis de datos de los clientes

Las empresas que no cuentan con un CRM suelen tener muchas dificultades para
recolectar la informacion de sus clientes y, por supuesto, realizar un analisis de ella.
La informacién por lo general no se encuentra centralizada y esta dispersa por
diferentes areas de la empresa dando lugar a que la informacidén de clientes este
replicada. Esto lo convierte en una tarea muy dificil o casi imposible de integrar, por

lo que el andlisis de la informacion tiende a ser muy complicado, lento y limitado.

Con la implementacion de un CRM se incrementa mucho la eficiencia. Ciertos CRM
incluyen una tecnologia de analisis de datos para la informacién de los clientes
provenientes de diferentes canales y sectores de la empresa y forma un Data
Warehouse® (almacén de datos) que ofrece herramientas analiticas (en el caso del
presente Proyecto no se va a incluir esta herramienta). Un Data Warehouse esta
formado por modelos predictivos y analiticos sobre la informacion disponible en la
empresa. Solamente el 40% de las soluciones CRM que se encuentran en el
mercado poseen este tipo de herramientas, pero la tendencia de que sean
incorporadas y perfeccionadas es cada vez mayor, esta herramienta es util ya que el
sistema hace el andlisis de los datos y clasifica a los empleados de acuerdo a
perfiles, habitos, comportamientos, preferencias, puntos de vista y segmentos en

base a las interacciones de cada uno de los clientes con la empresa.

Otra de las herramientas mas usadas para hacer el andlisis de datos de los clientes
es el Data Mining® o mineria de datos. El Data Mining automatiza la deteccién de
caracteristicas importantes de los clientes dentro de una base de datos de una
empresa. La informacion obtenida a través del Data Mining puede ser explotada de

* Data Warehouse: Es una base de datos centralizada de una organizacion, disefiada para favorecer el analisis y
la divulgacion eficiente de datos.

** Data Mining: Consiste en extraer informacidon de un conjunto de datos y la transforman en una estructura
comprensible para su uso posterior.
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diferentes maneras, por ejemplo para definir segmentos objetivos para determinada

campafa de marketing.

2.3 FUNCIONALIDADES DE LAS SOLUCIONES CRM

El éxito de las tecnologias CRM es una tarea compleja, de manera general, se puede
entender como el impacto positivo del uso de la solucién tecnoldgica en los

resultados de la empresa.
2.3.1 IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES BENEFICIOS E INDI CADORES

Los muchos contextos que se han establecido para medir el rendimiento de un
sistema CRM han llevado a una gran variedad de indicadores y beneficios
observados. Sin embargo, dentro de esa variedad existen caracteristicas muy
importantes del CRM que son independientes del contexto industrial o cultural

adoptado.

Para que un beneficio sea considerado como clave debe aparecer en multiples
publicaciones de diferentes autores y debe ser consistente con una definicion de
CRM propuesta en la cual incluye cambios relacionados con la tecnologia, procesos

y estrategias.
2.3.2 BENEFICIOS ESTRATEGICOS

Una implementacion tecnoldogica CRM maneja una habilidad de negocio para
soportar y potenciar el empleo de la estrategia CRM en las empresas. De esta
manera, se espera que la implementacion de esta tecnologia de la informacion
genere beneficios que ayuden a las empresas a cumplir con los objetivos de la
estrategia CRM. En otras palabras los beneficios estratégicos se reflejan en la
mejora del desempefio de la unidad de negocio con relacién al ciclo de vida del

cliente y las dimensiones de efectividad, eficiencia y adaptabilidad.
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2.3.3 BENEFICIOS OPERACIONALES

Los beneficios operacionales que se podrian obtener gracias a la implementacion del
CRM son la mejora de los procesos de ventas y de las actividades desempefadas
por los empleados de una empresa, ya que se optimizan tareas disminuyendo los

tiempos de operacion.

Estos beneficios son intermedios deseables ya que probablemente conducen a los

beneficios estratégicos descritos anteriormente.

En general, con respecto a las soluciones tecnoldgicas, se presentan 5 razones

principales por las que las empresas logran aumentar el desempefio operacional:

» Permite la interaccién de empleados de distintas areas de la empresa en el
mismo sistema.

» Caodifica, comunica y almacena informacion, lo que contribuye para la
captura, preservacion, proteccion y expansion del conocimiento
organizativo.

» Facilita el analisis del mercado, logrando efectividad en la conduccién de los
proyectos.

* Promueve la eficiencia, por ejemplo facilitando y haciendo comunicaciones,
almacenaje de informacién y su respectiva disponibilidad de los datos
Menos CoStosos.

* Ayuda a mejorar la gestion de la informacién y conocimiento, contribuye

para la generacion de nuevas ideas.

En el caso especifico de las soluciones tecnolégicas CRM también se puede
observar un desempenfio operacional. De forma mas especifica, este incremento en el
desempefio se relaciona con su asistente en la gestibn de ventas, campafias y
servicio al cliente, ya que son caracteristicas tipicas de un CRM operativo. Por otra
parte también tiene que ver con el CRM analitico, por el soporte en la gestion y

analisis de datos de los clientes.
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ANALISIS DE REQUERIMIENTOS (13)
REQUISITOS FUNCIONALES

El sistema debe ser capaz de guardar informacién especifica de cada uno de
los productos. Como es comun podrian existir varios modelos de un mismo
producto y cada uno de ellos debera ser especificado y diferenciado con sus

respectivos atributos.

Para los usuarios del sistema se deber& especificar los datos personales de
manera obligatoria: nombres, apellidos, fecha de nacimiento, datos de

contacto, domicilio, entre otros.

El sistema debe recoger la informacidén que los clientes vayan proporcionando
al sistema como la actualizacion de informacién personal y de contacto,
interacciones, reclamos, garantias, asi como también solicitar una cita a los

asesores de venta.

Tener disponible la informacion de interacciones y experiencias pasadas con
el cliente es indispensable en el sistema CRM Gracias a esto el empleado,
sabra qué pasoO anteriormente y podra anticiparse a una posible necesidad
del cliente y aprovechar ese contacto para asignar una visita y con ello una
posible venta. La idea es mantener en el sistema solo informacion de calidad

gue sea utilizada para generar mayor valor a la empresa.

Debe existir un medio sistematizado de comunicacion con el cliente para que
a través del mismo sistema se pueda comunicar y dar soluciéon a posibles

problemas o responder ciertas inquietudes por parte del cliente.

El sistema debe generar informes que muestren el desempefo del area de
ventas en cuanto a efectividad de cada una de las demostraciones de

productos que realicen.
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Se debe crear un programa de incentivos en donde se beneficie la empresa y

los clientes.

Se debe llevar un registro de compras realizadas por cada uno de los clientes,

dicha informacion sera almacenada en el historial del cliente.

El sistema CRM debe contar con un modulo de mailing por el cual se enviaran

campafas de marketing a los clientes.
REQUISITOS NO FUNCIONALES

El sistema deberd acceder a los datos de la base de datos en un tiempo
razonable, no es logico que en una simple consulta se demore varios minutos.
Este punto es importante porque generalmente los empleados se encuentran
comunicando con el cliente y deben actualizar la informacion o afadir datos al

sistema en ese instante.

En el caso de reportar una incidencia, debera ser asignada y solucionada en
el menor tiempo posible registrando un tiempo de entrega o de solucion de un

problema.

El sistema debe ser capaz de manejar grandes cantidades de informacion de

manera escalable y eficiente.

Se deben definir tipos de usuarios del sistema para con esto brindar privilegios
al acceso de la informacion, ya que no todos podran ver, editar, insertar o

eliminar cierta informacion.

Se debe crear un método para la actualizacién de las bases de datos del
nuevo sistema en base a la informacion presente en el sistema de facturacion
antiguo. El sistema de facturacion antiguo proveera informacion de clientes,

compras realizadas por los mismos, empleados de la empresa y productos.
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* La base de datos debe ser disefiada en base al modelo entidad relacion y
debe presentar caracteristicas de escalabilidad y robustez ya que la empresa
se encuentra en un amplio desarrollo integral y se espera que en dos afios se

duplique la cantidad de clientes conseguidos en los anteriores diez afios.

2.4 DISENO SEGUN LA METODOLOGIA SCRUM (14)

Scrum es un marco de trabajo para la gestion y desarrollo de software basado en un
proceso iterativo e incremental. Es un modelo de referencia que define un conjunto
de practicas y roles, los cuales son tomados en cuenta como punto de partida para

definir el proceso de desarrollo del presente proyecto.
Las caracteristicas de la metodologia de Scrum son:

» Se trata de un proceso iterativo e incremental de desarrollo de software,
usualmente empleado para convertir el desarrollo en una tarea agil y

dinamica.

* Pone el centro de atencion en la importancia de las personas sobre las

técnicas, herramientas y procesos.
* Relne un conjunto de buenas practicas para el desarrollo 4gil de proyectos.
* Los individuos estan por encima de los procesos y herramientas.
* Entrega soluciones por encima de reportes de seguimiento.
» Darespuesta a los cambios en lugar de cefiirse a seguir un plan.

En Scrum un proyecto se ejecuta en bloques temporales cortos y fijos llamados sprint
(iteraciones de tiempo corto). Cada sprint tiene que proporcionar un resultado
completo, un incremento de producto final que sea susceptible de ser entregado con

el minimo esfuerzo al cliente cuando lo solicite.
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Figura 2-1: Resumen de la Metodologia Scrum
Fuente: (15)

2.4.1 VENTAJAS DE SCRUM
e F&cil de aprender e implementar.
* No se requiere de mayor esfuerzo para empezar a utilizar.

* Permite un modelo de desarrollo en donde los requisitos del negocio estan

incompletos y permite hacer modificaciones.
» Permite el desarrollo, pruebas de funcionamiento y correcciones rapidamente.

 La metodologia obliga a reunirse repetidamente por periodos cortos de
tiempo, en las cuales se va viendo avances y correcciones de posibles

problemas.

« Como la mayoria de metodologias agiles, se obtiene mucha retroalimentacion

del cliente.
» Facilita la entrega de un producto en menor tiempo que otras metodologias.

En la Figura 2-1 se muestran las diferentes etapas de la metodologia Scrum, las
cuales se iran presentando mas adelante en Pila del Producto (Product Backlog), Pila

del Sprint (Sprint Backlog) e Incremento.
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De ahora en adelante se usara el nombre de CRMExpress, para dirigirse al sistema

CRM correspondiente al presente Proyecto.

Las principales razones del uso de un ciclo de desarrollo en base a sprints e

incremental de tipo Scrum para la ejecucion de este Proyecto son:

* Ofrecer un sistema modular, en donde las caracteristicas de las paginas
presentes en el menu del sistema CRMExpress permitan desarrollar una
funcionalidad béasica y sobre ella ir incrementando caracteristicas a cada una
de ellas.

* Realizar entregas frecuentes y continuas al cliente de los sprints terminados,
de forma que puede disponer de una funcionalidad basica en un tiempo

minimo y a partir de ahi un incremento y mejora continua del sistema.

» Es posible que durante la ejecucion del Proyecto se altere el orden en el que
se desean recibir los sprints puesto que solo el desarrollador del presente

Proyecto podra ir identificando e informando oportunamente al Product Owner.

* Para el cliente resulta dificil precisar cual sera la dimension completa del
sistema, y su crecimiento puede continuar mejorando procesos con el pasar

del tiempo.

2.4.2 ROLES DENTRO DE SCRUM

2.4.2.1 Product Owner (Duefio del producto)

Representa la voz del cliente o empresa que va a usar el sistema. Es quien se
asegurara de que la logica del negocio aplicada en el presente Proyecto cumpla con

sus expectativas.

Para el presente Proyecto de Titulacion se plantea que el Product Owner sea
representado por la Sra. Maria Isabel Torres, Gerente de Marketing de la empresa

Majestic Corporation. Se debe recordar que el aplicativo busca ser genérico, pero se



58

requiere de una persona que asuma este rol, motivo por el cual se ha considerado
gue la Gerente de Marketing cumpliria de forma adecuada el mismo debido a su

experiencia en el area de marketing.

2.4.2.2 Scrum Manager (Facilitador)

Este rol es el encargado de asegurarse que el proceso Scrum sea utilizado como es

debido (que sean cumplidas las reglas de la metodologia).

Este papel es representado por el Director del presente Proyecto, ayudando a
eliminar dudas y aclarando inquietudes que podrian impedir alcanzar los objetivos de
cada uno de los sprints. Adicionalmente, debido a que se requiere de una persona
gue tenga contacto directo con la empresa y conozca el funcionamiento de la misma
a nivel técnico-administrativo, se considero el incluir como Scrum Manager al Jefe del

Departamento de Sistemas.

2.4.2.3 Team (Equipo de trabajo)

El Team es el equipo de desarrolladores responsable de entregar incrementos del
producto al final de cada sprint. Generalmente un Team est4 formado por un grupo
de 3 a 9 personas con habilidades multifuncionales que realizan el trabajo real

(analizar, disefar, desarrollar, probar la comunicacion técnica de documentos, etc.)

El equipo es representado por el desarrollador del presente Proyecto y es quien tiene
la responsabilidad de entregar cada sprint en los tiempos acordados.

2.4.3 PERSONAS Y ROLES DEL PROYECTO

En la Tabla 2-1 se muestran cada uno de los participantes y su rol dentro del

presente Proyecto.
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Persona Rol Relacion

Msc. David Mejia Coordinador del Proyecto

Scrum Manager
Ing. Rodrigo Alzamora & Jefe de Dpto de Sistemas de M.C.

Sra. Maria Isabel Torres Product Owner |Gerente de Marketing de M.C.

Desarrollador del Proyecto de

Elthon Ojeda Pontdn Team . L
Titulacién

Tabla 2-1: Roles y personas involucradas en el Proyecto

2.44 COMPONENTES

2.4.4.1 Pila del Producto (Product Backlog)

Es un registro del marco de trabajo para la gestion agil de proyectos de desarrollo de
software como lo es Scrum. Basicamente es una lista ordenada con tareas a

realizarse de manera priorizada que componen al proyecto en desarrollo.

Aunque Scrum no define un formato de presentacion de la Pila del Producto, el
formato mas utilizado es la Historia de Usuario® sin que haya problemas en utilizar

los complicados Casos de Uso*3.

Lo importante es que el propio esfuerzo de realizar la divisién de tareas implica una
organizacion del trabajo y una primera vision del alcance del proyecto. Es decir, qué

es lo que se quiere lograr después de varias semanas 0 meses de trabajo.

En cada sprint se realiza una revision de las tareas de la Pila del Producto que han

sido completadas y el Product Owner tiene la potestad de re priorizar las tareas que

*? Historia de Usuario: Es una herramienta para ordenar y priorizar las actividades de un proyecto. Se la puede
realizar con un tablero electrénico o con simples post-it en una pizarra. De manera que sea facil de cambiar las
prioridades.

%3 Casos de Uso: Un caso de uso es una descripcion de los pasos o las actividades que deberdn realizarse para
llevar a cabo algun proceso. Los personajes o entidades que participaran en un caso de uso se denominan
actores. En el contexto de ingenieria del software, un caso de uso es una secuencia de interacciones que se
desarrollaran entre un sistema y sus actores en respuesta a un evento que inicia un actor principal sobre el
propio sistema.
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guedan por realizar. O como en la mayoria de los casos se pueden agregar nuevas
tareas que no fueron detectadas en la construccién inicial de la Pila del Producto o

gue surgieron durante el Proyecto.

En la Figura 2-2 se muestra un ejemplo de una préactica Pila de Producto realizada

con Historias de Usuario.

Figura 2-2: Historia de Usuario

2.4.4.2 Pila del Sprint (Sprint Backlog)

Una vez aplicada la metodologia Scrum, se deben definir cada uno de los sprints en
intervalos de 2 a 4 semanas. Ese es el tiempo en el cual se debe acabar el trabajo
gue se tenga en la Pila del Sprint, el trabajo aqui se resume en tomar
ordenadamente las tareas de las Historias de Usuario (Pila del Producto) que se
creeria poder hacer en el intervalo de tiempo mencionado y descomponerlo maximo
en tareas de 2 dias, para cada tarea se debe escribir el tiempo que se tardara en
realizarla en horas o dias (maximo 2 dias). Esto es una practica aconsejable cuando
el Team se compone de varias personas, para el caso del presente Proyecto los
sprints no seran divididos puesto que el desarrollo del sistema esta a cargo de una

sola persona.
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2.4.4.3 Incremento

El incremento se define como el resultado del desarrollo de un sprint. Cada
incremento debe ser entregado en condiciones de ser usado (pruebas, codificacion
limpia y documentacion adecuada).

2.4.5 REUNIONES (16)

Parte fundamental de la metodologia Scrum son los tipos de reuniones que esta
define, con el fin de monitorear paso a paso el avance del proyecto y el aporte de
cada uno de sus participantes.

2.4.5.1 Planificacién del Sprint (Sprint Planning)

Objetivo: Determinar cuales y como van a ser las funcionalidades que incorporara el

producto tras el siguiente sprint.
Participantes: Product Owner + Scrum Manager + Team.
Duracion: Una jornada de trabajo.

La temética de la reunion se desarrolla de la siguiente manera:

El Product Owner explica las prioridades y resuelve las dudas que le surjan al

equipo en cuanto a requerimientos que no sean muy detallados por el mismo.

» El Team estima el esfuerzo de los requisitos prioritarios y se elabora la Pila del
Sprint (Sprint Backlog).

e EI Scrum Manager define una meta para el sprint en términos de negocio

(objetivos de cada sprint).

* Se estima el tiempo de desarrollo y se fija una fecha para la demo del sprint.
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2.4.5.2 Reunion diaria (Daily Scrum)

Objetivo: Identificar y eliminar obstaculos que se vayan presentando en el dia a dia
del desarrollo del Proyecto. Esto ayuda a mejorar la comunicacién entre los
integrantes del team.

Participantes: Team + Scrum Manager (los demas integrantes solo pueden estar

presentes en la reunion pero no opinar).
Duracion: 15 minutos (reunién dirigida por el Scrum Manager)

En este tipo de reuniones cada miembro es responsable de las preguntas: ¢Qué
hiciste ayer?, ¢Cual es el trabajo para hoy?, ¢Qué necesitas para el presente
sprint?, etc. Toda esta informacidn es requerida para actualizar la Pila del Sprint.

2.4.5.3 Revision del Sprint (Sprint Review)

Objetivo: Presentar a todos los integrantes el resultado del sprint.
Participantes: Todos

Duracion: 4 horas aproximadamente

En esta reunion se presenta el incremento del sprint, se informa del avance

realizado, se plantean sugerencias y se anuncia el proximo sprint.
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CAPITULO 3

DISENO E IMPLEMENTACION DEL CRM
3.1 INTRODUCCION

Como se menciono en el capitulo anterior, el disefio del presente Proyecto se basa
en la metodologia de desarrollo Scrum. Antes de empezar a describir las diferentes
iteraciones o sprints, se hablard un poco de la empresa escogida para la realizacion
de pruebas e implementacion del prototipo del sistema CRM. Actualmente, Majestic
Corporation cuenta con procesos de Marketing muy flexibles para trabajar con un
sistema CRM. Es por eso que se describird brevemente el funcionamiento de esta
empresa para conocer a fondo la necesidad de implementar un sistema CRM.
Majestic Corporation solamente serd una de las muchas empresas en las que se

podria implementar esta tecnologia.
3.1.1 MAJESTIC CORPORATION (17)

Iniciando operaciones el 19 de noviembre de 2003, Majestic Corporation se ha
convertido en el representante exclusivo del Ecuador para las marcas americanas
Royal Prestige, Prestige y Ocean Blue. Su crecimiento acelerado en ventas en un
corto tiempo, le ha permitido llegar a ser una de las empresas de mayor prestigio y
reconocimiento en el pais. Actualmente cuenta con varias oficinas a nivel nacional en
Quito, Guayaquil, Santo Domingo, Ibarra, Ambato, Riobamba, Machala, Lago Agrio,

Portoviejo y Cuenca (Figura 3-1).
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Figura 3-1: Distribucion de sucursales a nivel nacional
Fuente: (17)

La compafia estd en una constante busqueda de talento humano, lo que les ha
permitido ser mas exitosos en el negocio. Actualmente ofrece a cada uno de sus
colaboradores un desarrollo a nivel personal y profesional, manteniendo asi una tasa

de rotacién baja en comparacion a otras empresas.

Royal Prestige fue fundada en Estados Unidos en 1959. Su nombre, a nivel
mundial, se ha convertido en sinénimo de productos dignos de confianza, de
excelente valor y calidad. En Ecuador, ofrece a sus distinguidos clientes una amplia
gama de sistemas de cocina “Royal Prestige”, purificadores de aire y agua

“Prestige” y el sistema de limpieza “Ocean Blue”.

Toda esta coleccidon de productos para la casa, son de la més alta calidad, siendo su
principal producto los Sistemas de Salud Royal Prestige, fabricados en acero

quirargico que brinda en sus hogares nutricién y salud para toda la familia.

3.1.1.1 Misién

“Ofrecer la mejor oportunidad de crecimiento a nuestros socios y brindar a nuestros

clientes productos de excelente calidad, salud y economia.”
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“Ser verdaderos socios de nuestros distribuidores respetando mutuamente la
contribucién de cada uno, de su talento, su experiencia y responsabilidad.”

3.1.1.2 Visién

“Lideres en la comercializacién de productos para el hogar a través de la venta
directa que tiene como prioridad el mejorar la calidad de vida de sus clientes y

socios, como resultado del esfuerzo y dedicacion constante.”

3.1.1.3 Instalaciones de Majestic Corporation

La matriz, se encuentra ubicada al norte de la ciudad de Quito en la Av. América
N37- 204 y Villalengua.

3.1.1.4 Equipo de trabajo

El departamento de Marketing de Majestic Corporation cuenta con la estructura

organizacional presentada en la Figura 3-2.

-

Gersnte de Mar{Etlng\
i l Administrador

Gerentes de Ventas

Chefs

“endedores Call Center

Figura 3-2: Diagrama organizacional del Departamento de Marketing de Majestic

Corporation



Fuente: (17)

3.1.1.5 Diagrama de la red

En las Figura 3-3 y Figura 3-4 se puede visualizar la red de datos de Majestic

Corporation a nivel nacional y en la oficina matriz ubicada en Quito.
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Figura 3-3: Red de Majestic Corporation
Fuente: (17)
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Figura 3-4: Red de la red oficina matriz
Fuente: (17)

3.1.2 SITUACION ACTUAL

3.1.2.1 Manejo de la Relacion con el Cliente

En la mayoria de las empresas no existe un software que permita gestionar el
manejo de la relacién con los clientes y que permita interactuar acorde a las

necesidades de los clientes, como es el caso de Majestic Corporation.

Actualmente, la empresa maneja la relacion con los clientes de una manera “no muy
adecuada” segun lo que afirma la Sra. Maria Isabel Torres, Gerente de Marketing. El
Unico momento en que se interactla con el usuario, se lleva a cabo tras una llamada
de recepcidn de facturas después de haber realizado la compra. En la misma, el call
center trata de cerciorarse de que los clientes estén de acuerdo con los montos
pagados, la calidad del servicio entregado y la activacion de la garantia de 50 afios
de los productos comprados, dejando de lado cualquier otro tipo de informacion del

comprador.
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Majestic Corporation cuenta con una aplicacion llamada BONES INC, el mismo que
sirve como sistema de facturacién, sin embargo este sistema permite ingresar
informacion muy limitada de los clientes correspondiente a los campos requeridos
para la generacion de la factura de compra. En la Figura 3-5 se muestra la pantalla
del ingreso de la informacion.

Lecane T

DE e Okros T Consulka T Cartera T Prestamas T Premins

Principal

Fecha: pjpgjz010 ~| Empleado: |ouy ot S | 2l
Cliente:  haseEs ) i sk b i =}
Referidor: [nja4s 2 |+0| BASE PROPIA INACTI¥O

Serie: nooioni Forma Pago: |pa vz pENDIENTE j P Y|

Secuencial: 21163 Adicional:
% Dscio Observacion: Fal T4 AUTORIZACION ER EL
#Recbo: 5750y Mota Pedido: | ﬂ( W F.
[ CONFIRMADD

Parcial : 27821400 IVA: 3157500
Descuento : 150.5900 Total : 2947.00
SubTotal : 2631.2500 2947.00

Figura 3-5: Datos de facturacion de Majestic Corporation
Fuente: (17)

3.1.2.2 Manejo de Agendas de IcAsesores de Venta

Actualmente, los asesores de ventas cuentan con un cuaderno como agenda anual o
sus celulares para apuntar sus visitas diarias. Esta forma de manejar la informacion
no posee ningun tipo de respaldo y tiene un alto riesgo de extravio, robo, dafos, etc.
Por lo tanto, el resultado y seguimiento de las visitas realizadas en el dia a dia es
practicamente nulo al no contar con un sistema que facilite el manejo efectivo de la

informacion.

De momento, Majestic Corporation no cuenta con un sistema que le permita agendar

0 asignar citas a los asesores de venta (captacion de clientes) y asesores post-venta
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(servicio post-venta) por medio del call center. En la Figura 3-6 y Figura 3-7 se puede
observar el manejo actual de la informacion en archivos de Excel y pizarras

subsecuentemente.
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Figura 3-6: Agenda de citas a clientes (Ventas)
Fuente: (17)

Como se puede ver en la Figura 3-6, el call center agrega datos especificos y
valiosos del cliente al momento de realizar la confirmacion de la cita y programar la
visita al vendedor. Esta informacion, una vez que paséd dicha cita, es
desaprovechada por el personal del call center ya que, al no contar con un sistema
de almacenamiento, no se la vuelve a usar. En los casos en que se realiza la
compra, se piden los datos nuevamente para la emision de la factura; cuando no se
lleva a cabo la misma, los datos del cliente son eliminados, sin tomar en cuenta que
se podria hacer un segundo acercamiento con ellos en otro momento. Por esta
razén, la probabilidad de obtener un segundo intento y ser mas efectivos al momento

de venderle un producto, es mucho menor.
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Figura 3-7: Agenda de citas a clientes (Post-Venta)
Fuente: (17)

En la Figura 3-7 se muestra la programacion de visitas de post-venta (generalmente
ejecutadas por los asesores de post-venta). En este caso en particular, el sistema
BONES, cuenta con la informacién basica de los clientes: nombres completos,
CI/RUC, numeros telefonicos, direccion y fecha de emisién de la factura anterior.
Esto es de gran ayuda para contactarse con el cliente, sin embargo no es lo ideal
para conocer el historial de un cliente y su grado de madurez con los productos
ofertados por parte de Majestic Corporation. Por esta razén, cuando call center se
comunica con un cliente tras el primer afio desde su compra, no cuenta con
informacion relevante (qué productos ha comprado, cuales podrian ser sus

inconvenientes, qué producto adicional le podria interesar) del consumidor.

3.1.2.3 Manipulacion de Informacion del Cliente

La informacion de los clientes es proporcionada por el sistema BONES INC (ver
Figura 3-5). Si se requiere informacién del cliente, se realiza un filtro con el nUmero
de factura emitida con el mismo. La escasez de informacién disponible en este
sistema, limita a la empresa al no poder tener un contacto directo efectivo con sus

clientes. No conoce su historial de interacciones con la empresa, no puede
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personalizar sus ofertas con productos complementarios a los que el cliente ya posee

y por lo tanto no puede anticiparse a las necesidades de los usuarios.

3.1.2.4 Campafias de marketing

Las campafias de marketing son una inversién para mejorar la relacion de una
empresa con sus clientes, proveedores o hasta sus propios empleados. Esta misma
podria incluir publicidad en medios de comunicacion, programas de incentivos,

descuentos, entre otros.

La campafa de marketing que actualmente estd manejando Majestic Corporation se
denomina “programa 4 en 14" la cual se ha adoptado para aumentar el nimero de
contactos y respectivamente ventas en la empresa. El objetivo principal del mismo es
generar la mayor cantidad de citas posibles e incrementar la rotacion del portafolio de

productos ofrecidos a traves de destrezas de los asesores de ventas.
El proceso del programa es el siguiente:

En el momento de la visita a un cliente o contacto, el vendedor le ofrece ser co-
participante de la empresa, refiriendo a sus contactos mas opcionados para adquirir
cualquiera de los productos ofrecidos por la empresa y posteriormente le explica de
gué trata el programa. Una vez aceptada la participacion en el “Programa 4 en 14", el
vendedor le solicita informacion de hasta 10 referidos personales y lo compromete a
gestionar 4 visitas correspondientes al programa. Para formalizar su intervencion en
el programa, debe firmar un contrato de activacion como el que se muestra en la

Figura 3-8.

En las citas validas efectuadas (demostracién completa de los productos), el cliente

acumula 1 punto por cada una y debera conseguir 4 para ganarse el premio elegido.
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iEspecial!

(4] {g4) o

Estimado Cliente:m

En Royal Prestige, sentimos que usted merece una oferta especial. Solamente comuniguese con sus amigos, parientes o conocidos para que reciban un regalo
a6 su parte y la informacion nutricional acompafiada de una breve demostracion. Las 4 citas deben hacerse en un Periodo de 14 dias a partir de hoy.

Reglas de la oferta:

* Usted o su esposo/a deben hablar con sus familiares, amigos o conocidos para que nosotros les contactemos ¥ agendemos una cita
* Pidales que les hagan un favor que nos reciban porque usted esté participando para ganarse un premio

* Inférmeles que van a recibir un regalo gratuito de su parte

* Coménteles que van a recibir una charla nutricional acompafiada de una breve degustacion de productos

* Deben estar presentes la pareja durante |a visita, caso contrario no califican

* No comente precio de los productos con sus referidos

 Coméntelas que no estan obligados a comprar y que |a visita es sin'ningtn compromiso,

* Coménteles que a nuestros representantes es pagan por solo llenar las encuestas de salud y nutricion

Informacion del participante
Nombre y apellido:
Direccion: Ciudad
Teléfono de la casa: Teléfono del trabajo: Telefono celular

Mejor hora para llamar:

Acuerdo entre las partes

Por cumplir las 4 presentaciones en 14 dias me gano {Set de cafeteria) o (Juego de tazas) Estos premias son valorados en $100 precio de mercado

A partir de hoy hasta comprendo que el especial 4 citas en 14 dias, es una transaccion
separada de a compra del Sistema de Cocina Royal Prestige, y no tiene conexidn alguna con el contrato de compra o cualquier ofro acuerdo legal que haya asumido
Entiendo que, me gane o no los articulos de este Especial, debo cumplir los términos de compra de mi sistema de Cocina Royal Prestige

Firma: Fecha

Nombre del Supervisor: Telefono del Supervisor

Nombre del Vendedor:. . Nombre del Distribuidor:

Direccion: Teléfono

Recepcion del regalo:

ClL Firma

(S
s

Cacin ol méximo

El correcto funcionamiento de ésta promocidn
es responsabilidad del supervisor local, es
obligacion del supervisor comunicarse apenas
se haga acreedor del premio

Figura 3-8: Contrato del programa"4 en 14"
Fuente: (17)

En la Figura 3-9 se muestra la hoja de informacién de los referidos que el cliente
entrega al vendedor. Este documento se queda con el cliente para constancia de los
referidos proporcionados por su parte.
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PROGRAMA DE REFERIDOS Namero de programa (UAUASAUAVE
S ) ™
Nombre del cente: _ I Cll 1 & ﬂ\ ] oWSECr Y (rag ( ,i‘—*r'
a e ) / =TS -
Tekfono del cente: X [ | = : Celular: _ LA
Direccion: _,ﬁu Loy e 3y Caliks Cludad: __ LL A ‘7_
Regalo: . Horade contacto: | |
[ Xselpcp Tores
Fecha de inicio: Fecha de
| Y — = |
| i Xtvime o Nombre: _ Coe i Cosmats [
| Teldtono: <D= DL
| |
= | s |
- — —
[ L T S Notwe:_Lorzan i
Teldfono: 27 2757 Takfono: _ £/ : B35
| |
|
L - -
MNombre: 0000000 —— Mombre:
Tefore: 00000 Teléfono
| |
Nomibre: MNombre: . S
| Teldtono: Teléfona:
|
‘ |
| |
Mombee: ey = Nombre: _ R . =
Teidtono: Teldtono:
|
|

Figura 3-9: Informacion de referidos "4 en 14" (Cliente)
Fuente: (17)

Una vez que el vendedor llena los campos mostrados en la Figura 3-9, prosigue a
complementar la informacion de cada uno de los referidos por el cliente. El vendedor

deberé& analizar los datos y determinar quiénes serian los mas opcionados a comprar
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los productos. Posteriormente se entrega al personal del call center, quien se
encarga de realizar la coordinacion de las citas con los referidos, presionara al cliente
hasta llegar al objetivo del programa “4 en 14” y que éste se haga acreedor a uno de

los regalos ofertados por el vendedor.

PHOGRAMA DE HEFER]DUS Nimero de programa 0000471
Nombre del cliente: ___* b £ |
Teléfono del cliente: i Celular:
Direccién; _/ Ciudad:
Regaio: Hora de contacto: — .
Fecha de inicio: ___ Fechade
Nombire: 1'._‘-, . i__,_ g /?—yta:m,ufﬂ@ Nombrs: _| - /Lu.\ dlu @
Direcoibe; eeg La Lz Telétono: £ <1 10 Direccion: Teléfono: ;
Relackin con ol L e S Relackin con el clente;
e g Tpee T mieaiaeon o Trabajo: st [] 5[] :
Propietarc: 7] Arrendatari: Hora de contacte: £5° Propictario: (] Avondatario: [ ] Horade comacto:
Gonoce Royal Prestige: Yoo =1 & (oue Conace Rayal Prestige:
1 Obsarvaciones; = ’ 2
i Nombre: | i X F/)f\uﬂ:;wn €& Nombre: | ¢ [Tozs, Py @)
Direceidn; Tobloos: 2> 7 Direccidn: Teittono: = il
Ciudad: Sector: Cludad: Sector: o
Ietacién con e cliente: Relacién con el cliente: ‘
Trabejo: 5. [] S [] : Trabajo:se. ] s [] B3 Lo
| Propietario: [7]  Amondatari:[]  Horadecontacto: - Propietario: [ ] Aendatario: ] Hora de contacto;
‘ Conoce Royal Prestige; Conoce Royal Prestige:
| Observaciones: :
Nombre: D Nombre: ___ - r |
| Dircccign: _ Telétono: Direccion: =
Ciudad: Sector: i Cludad: = B -
Reiacién con ¢l clicnte: Relacion con el cliente; e e = B
Tmbajo:Se.[] Sra.[] Ocupace: 00000 Trabejo: St ] 5[] Ocupacin: . —F—
Propietario: [ ] Arrendatario: [ ] Hora de contacte: ______ Propietario: [ ] Amendatario: []  Hora de contacto: —
Conoce Royal Prestige: Conoce Royed Prestige: 00
! — Observaciones;
Nombro: D Nombre: e A 77|
Direccidr: TN E = "et (T gl il Direcglén: _____ Teléfono;
Ciudad: Sector; ____ e e e T = =
Felacitin con of cliente: Retaciin con ef cllente: i —
Trabajo: st [}  sm.[] : Trabajo: 5r. ] sm[] =
Propietario; [ ] Aendatario: [ ] Hora de contact: Propletario: ] Amendatari: []  Homdecontcto
A - — |
‘ Nombre: D Nombre: == — ‘ |
- e e S L e Divoceddn: 0 Telddono sl
| Cludad: Sector: Cludad: Sector: =
| - Boackn con ¢l cone: Reisconconelclente:
| wbsose[] sa[] ) Trabajo: 5[] s [ il |
Propletario: [ ] Arendatario: [ ] Horadecomacto: Propietario: 7] Amendatario: [ ] Horadecontact
| Conoco Royal Prostie: Canoca Royal Prestige; =
| obsorvaciones: Observaciones: <1 ‘

Figura 3-10: Informacién de referidos "4 en 14" (Hoja de trabajo del Vendedor)
Fuente: (17)
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3.1.2.5 Tipos de Llamadas Usadas en Majestic Corporation
3.1.2.5.1 Llamada en frio

Es un proceso que se da cuando la empresa adquiere bases de datos externas
(compradas a otras empresas) y el personal de call center llama a todos los
contactos registrados hasta conseguir una cita y asignarle a un vendedor. El mismo
sera el encargado de realizar una demostracion de los productos y una posterior

venta.
3.1.2.5.2 Llamada Post-Venta

Es un proceso realizado para recordar a los antiguos clientes que los productos
vendidos con anterioridad pueden trabajar mejor con ciertos productos o servicios
gue la empresa desea mostrarle o0 promocionarle. Dentro de Majestic Corporation, la
llamada de post-venta se la realiza después de un afio de haber adquirido un
producto (con el objetivo de realizar ventas cruzadas), ofreciéndole a los clientes
productos complementarios a los adquiridos anteriormente. A este proceso lo
atienden los asesores post-venta, asistiendo a cada una de las citas en el domicilio
de los clientes.

3.2 HERRAMIENTAS A UTILIZAR

3.2.1 SERVIDOR WEB

El servidor web que se utilizara en el sistema CRM sera: IIS (Internet Information
Service), ya que proporciona las herramientas y funciones necesarias para una

administracion sencilla de un servidor web seguro.

Para el desarrollo de la aplicacion web, se empleara la herramienta Microsoft Visual
C# 2010. El motivo principal de esta decision es porque se trata de un lenguaje
simplificado, uniforme y posee un alto nivel de productividad, ademas de que toma
las mejores caracteristicas de lenguajes preexistentes como Visual Basic, Java o

C++ y las combina en uno solo. C# también se considera como un potente lenguaje
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Orientado a Objetos que permite realizar aplicaciones mas robustas y faciles de
depurar.

3.2.2 SERVIDOR DE BASE DE DATOS

Tras haber hecho un andlisis de las herramientas disponibles en el mercado, se
escogio SQL Server 2008, debido a que es un lenguaje de consulta estructurado que
permite acceder a las bases de datos relacionales a fin de generar cualquier tipo de
consulta o reporte que el sistema a desarrollarse necesite. Resulta muy sencillo para
efectuar cualquier operacién sobre los archivos que componen la base de datos

(agregar, eliminar, modificar o consultar).

3.2.3 OTRAS HERRAMIENTAS

3.2.3.1 Telerik .Net Developer Tools

Telerik es un proveedor lider en el mercado en cuanto a controles de interfaz de
usuario y a componentes de ASP.NET, AJAX**, ASP.NET MVC?®* (Model View
Controller), Microsoft Silverlight * , Windows Phone (WP7), WPF ¥’ (Windows
Presentation Foundation), Windows Forms y Windows 8. Posee dos tipos de
versiones: Open Source, disefiada para el publico en general, en donde se puede
visualizar y modificar el cédigo de los controles y una licencia comercial que brinda
mayores beneficios y soporte.

En el presente Proyecto se ha decidido utilizar la versidon gratuita de Telerik ya que
ofrece una solucion end-to-end para la creacion de aplicaciones web. Los ejemplos

** AJAX: Es un grupo de técnicas de desarrollo web en el lado del cliente para crear aplicaciones asincrénicas
web.

3 MVC: http://www.asp.net/mvc

3 Silverlight: Es una herramienta de desarrollo para la creacidn de experiencias de usuario atractivas e
interactivas para la Web y aplicaciones mdoviles.

3 \WPF: http://msdn.microsoft.com/en-us/library/ms754130.aspx
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de implementacion y utilizacion de cada uno de los controles se encuentran

disponibles en la web.

Incluyendo a este escrito, se adjunta un CD el cual incluye el cdédigo de
programacion, los instaladores de software adicionales y los scripts correspondientes

a la base de datos.

3.3 ERRORES AL CREAR UN CRM (18)

El temor de la mayoria de empresas al momento de implementar un CRM puede
darse por diversas razones. Una de ellas puede ser una mala experiencia anterior o
de otras empresas que lo hayan implementado. Para ello se ha analizado algunos de
los errores mas comunes en las empresas al momento de implementar un CRM y se
ha propuesto posibles soluciones y estrategias que guiardn a los empresarios a

creer en esta herramienta.

* Asignar a una sola persona la implementacién de este sistema. Este

deberia ser un proyecto trabajado y desarrollado en equipo.

» Falta de vision estratégica. Se deben definir los objetivos estratégicos de
la compafiia, hacia donde esta apuntando llegar con el CRM y cuéles son

los resultados que se esperan.

* Objetivos ambiguos. Sin saber claramente qué es lo que se quiere

conseguir, las mediciones de los mismos no tienen éxito.

» Elegir correctamente la herramienta a utilizarse para el desarrollo del
sistema. Muchas veces esto se convierte en un dolor de cabeza para el
equipo desarrollador del sistema, lo cual puede solucionarse enfocandose

siempre en lo practico.

% Telerik: http://www.telerik.com/
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* Un error comun es que la herramienta elegida no permita la participacion
de los usuarios, por lo que se aconseja utilizar herramientas sencillas para

poder compartir datos.

» Falta de entrenamiento por parte de los usuarios del sistema. Se debe
realizar capacitaciones continuas por parte del equipo desarrollador ya

gue este sistema siempre va a requerir implementar cambios.

» Falta de capacidad para manejar la herramienta Para esto hay que buscar

las oportunidades que ofrece la misma para hacerlo.

3.4 DISENO DEL CRM

3.4.1 HISTORIA DE USUARIO

Con la ayuda de la herramienta ScrumDo® se mostrara el avance y modificaciones
del proyecto de acuerdo a la metodologia Scrum.

En la Figura 3-11 se presenta las historias de usuario iniciales que basicamente
contienen el Product Backlog del proyecto en donde se encuentra una vision global
del sistema a desarrollarse. Estas historias de usuario se encuentran marcada con la

etiqueta “ToDo” lo cual significa que son tareas pendientes.

39 . . .. ™ . .

ScrumDo: Es una herramienta muy centrada en la simplicidad y en la facilidad de uso. Permite gestionar las
listas de tareas e historias de usuario, crear y gestionar iteraciones, obtener graficos de avance “burndown” y
también dar soporte a la estimacién con Planning Poker.
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Stories .
#° Filter

#1 DISENO DE LA BASE DE DATOS 2
Se necesita disefiar una base de datos en donde se va a almacenar toda la informacian que el CRM vaya a generar,
11 Tasks - 0 Comments - elthonojeda  Capa de Base de Datos
#2 DISENO DE ACCESO AL SISTEMA a7
Se necesitatener accese al sistema en los diferentes roles que existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos de visualizar, inserar,
aditar y borrar.
0 Tasks - 0 Comments Caps de Aplicacian
#3 MENU PRINCIPAL Y DISTRIBUCION DE PAGINAS 2
Realizar |a distribucidn de paginas, la mayoria de ellas con funcionalidades basicas para posteriormente it agregando funcionalidades como reglas de
negocio y modificaciones en cada una de ellas.
0Tasks-0Comments . Capa de Aplicacién
#4 PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO 2
Creacion de una pagina para que personal de call center pueda asignar citas uniformemente a los asesores de venta y postventa.
0 Tasks - 0 Comments . Capa de Negocies
#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS e
Disefiar en el sisterma la campania de marketing adoptada por Majestic Corporation. :
0Tasks-0Comments  capa d= Negocies
#6 AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CITAS =3

Disefio de una agenda virtual en una pagina en donde los asesores de venta y postventa tengan sus citas de una manera adecuada y ordenada. Mangjo
de la Idgica del negocio através de la agenda virtual mostrando los resultados de cada una de las citas.

0Tasks - 0 Comments  capa de Aglicacian

#7 ALIMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE ARCHIVOS EXTERNOS 2

Se deseatener en el sistema una alimentacidn continua de informacidn por medic de Excel.
0 Tasks -0 Comments | Capa de Base de Datos

#8 HISTORIAL DE CLIENTES )
Creacidn de historial de los clientes con detalle de cada interaccidn en el sistema,
0Tasks-0 Comments  Capa de Baze de Dates

#10 GENERACION DE REPORTES 2?
Generar los reportes de acuerdo a lo indicade en el Sprint Flanning
0 Tasks - 0 Comments - elthonojeda Caps de Aplicacisn

#11 INFORMACION CENTRALIZADA 2

Realizar la implementacidn de una pagina en donde se centralice toda la informacion de un cliente, la cantidad de informacion a mostrarse en dicha
pagina sera dispuesta por el Product Owner del proyecto:

0 Tasks - 0 Comments - elthonojeda — capa de Aplicacién

#12 MAILING 2

Disefiar dentro del CRMExpress una pagina desde donde se puedan enviar mails hacia log clientes utilizando |as librerias proporcionadas porla
herramienta de desarrollo.

0 Tasks - 0 Comments - elthonojeda  caps de Aglicacién

#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO 2
Uno de los objetivos principales que busca el presente Proyecto de Titulacién es que el sistema sea adaptable a cualquier empresa.

0 Tasks - 0 Comments - elthonojeda  Caps de Aplicacian

#14 PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA 2

Restringir el accedo a los diferentes tipos de usuarios del sistema, permitiendo el acceso a la informacidn Unicamente sitiene permiso para hacerlo.
0 Tasks - 0 Comments - elthonojeda | Caps de Bsse de Datos

Figura 3-11: Historias de Usuario

Si bien es cierto la metodologia escogida indica que se debe realizar las pruebas de
funcionamiento después de cada sprint, en el siguiente capitulo se complementara

esta informacion.
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3.4.2 SPRINT #1: DISENO DE LA BASE DE DATOS

3.4.2.1 Sprint Planning

Se necesita disefiar una base de datos en donde se almacenara toda la informacion
gue el CRM va a recopilar. Es necesario aclarar que, la base de datos sufrira algunos
cambios en base a las necesidades que el sistema demande con el fin de mejorar la

estructura y orden de la informacion.

La base de datos permitird que la empresa guarde la informacion principal de sus
clientes y su historial de interaccién, para asi poder darle un seguimiento adecuado,
anticipandose a sus necesidades y siendo estratégicos en las ofertas de servicios y
productos. En la Tabla 3-1 se observa la ficha del sprint a disefarse.

%\, Tema Disefio de la base de datos
Qg@' Tiempo Estimado |3 Semanas
(,
Tiempo Real 4 Semanas

Tabla 3-1: Sprint # 1

3.4.2.2 Product Backlog

En la Figura 3-12 se muestra el Product Backlog del presente sprint. A medida que
vaya avanzando el Proyecto se observara que el sprint en desarrollo se situara en la

columna “Doing” de la figura y que al finalizarlo sera movido a la columna “Done”.

Adicionalmente en la columna “Reviewing” se mostraran los sprints realizados
anteriormente que seran modificados en el sprint actual, ya que siempre se tendran
gue realizar cambios y corregir errores cometidos en el pasado. Claro ejemplo de

esto es la base de datos que se encontrard en esta columna con frecuencia.
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#2 DISERO DE ACCESO AL SISTEMA ?  # DsEl

acceso al sister
una empresa p
riar, editar y borrar,

n los diferentes roles que Sen
osteriorments dar permisos  aima

elthonojeda - Cspa de Base de Datos 1 Tasks
Capa de Aplicacien 0 Tasks

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO 2

Creacidn de una pégina para que personal de call center pusda
asignar cias uniformements a los asesores de venta y postvent

Caps de Negadiss 0 Tasks

#5 PROGRANA DE INCENTIVOS 2

#5 AGENDA WIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CTAS ?
Disefio genda virtual sn una pagina en donde los
asesores e venta y post venta tengan sus citas de una manera

CRM Express -
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Figura 3-12: Product Backlog (Sprint # 1)

3.4.2.3 Sprint Review

Una vez revisada la base de datos que posee Majestic Corporation enlazada al

sistema BONES INC, se realiz6 una nueva base con funcionalidades similares pero

fundamentales para los primeros pasos del CRM.

Es importante mencionar que para el disefio se analizo todo el ciclo de madurez que

un cliente tiene dentro de la empresa.

Ahora se definen los siguientes términos que se utilizaran durante el desarrollo del

proyecto. Se empezara por describir la persona y los tipos de individuos que va a

registrar el sistema.
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o I1dParsanz
IgentificacionPersons
I¢ReferdoPersonz
Titulo
Mombre
Apeiidos
FechaMNacimiento
Cindad
DrineccianDomicilio
SectorPersona
TelDomidlio
TelCehular

EmzilPersonz

RazonSocis]

EstadoPersonz

DesoripoionTipoPersonz

Figura 3-13: Tabla PERSONA y TIPO_PERSONA con sus atributos

En la Figura 3-13 se muestran los atributos de las tablas PERSONA vy
TIPO_PERSONA, tablas que se utilizaran para definir los cambios que podria tener

una persona dentro del sistema en desarrollo, como se detallara a continuacion:
3.4.2.3.1 Referido

Una persona es un referido de la empresa cuando aun no ha sido visitada por un
asesor de ventas o cuando ha tenido contacto por medio de los diferentes canales de

captacion de clientes que la empresa posea.

Esta persona puede ingresar al sistema CRMExpress a través de:
* Referido personal del asesor de ventas
* Referido por demostracion
» Stand o exhibicién

* Puerta a puerta
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Es asi que, cuando un referido atiende una demostracién de los productos en su
hogar, este pasa a convertirse en contacto o cliente dependiendo si se logré una

venta dentro de dicha demostracion.
3.4.2.3.2 Contacto

Es aquel referido que por algin motivo no concretdé una compra con el asesor de
ventas, sin embargo esta seguird registrada en el sistema como tal. Ser contacto
implica que, el asesor de ventas debié obtener la mayor informaciéon posible de la
persona, y registrara esos datos mas adelante puesto que seran requeridos por el

sistema, de acuerdo al modelo de negocios explicado por el Scrum Owner.
3.4.2.3.3 Cliente

Es aquella persona que debe haber realizado una compra. No es necesario estar

registrado como contacto o referido como prerrequisito para ser un cliente.

Informacion importante que también debe incluirse en la base de datos es la de los
usuarios del sistema, es decir qué tipo de empleado ingresara y cuales seran sus
accesos. Los detalles se especificaran en los subsiguientes sprints pero es
importante considerarlos para la creacion de la base de datos. Asimismo es
fundamental llevar el control del historial de los clientes y registro de cada interaccion

con la empresa.

La tabla EMPRESA manejara la informacién correspondiente a cada uno de los

lugares de trabajo para evitar la replicacion de la informacion en la base de datos.

Con respecto a la informacion de los usuarios del sistema se almacenara en la tabla
EMPLEADO. El empleado deberd iniciar sesion en el sistema con permisos de
acceso restringidos dependiendo del cargo que desempefie en la empresa,

informacion que sera almacenada en la tabla TIPO_EMPLEADO.

La relacion entre el asesor de venta o post-venta y el cliente se almacenaré en la
tabla EMPLEADO_PERSONA, por medio de la cual sera asistido en los diferentes
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procesos de marketing que la empresa establezca. Dicha informaciéon generada en
cada una de las interacciones se almacenara en las tablas HISTORIAL vy
EVENTO_HISTORIAL.

En la Figura 3-14 se muestra la primera implementacién de la base de datos el
sistema CRM.

EMPLEADD TIPO_PERSOMA
. o £5.
1cEmpi
¥ 2200 TIPD _EMPLEADO ' Icpcfersone
: »
loenRfldonSmpheaco ¥ IdTpoEmpliezco CesoipdonTipefersons
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ToNasaEmphaa oo :
MomtreSmoieaco
ApaiicosEmptans
TesafraDomErDiaaco . & i DO_ HA {0 EE=
; . EitTs ¥ IcPerzoes
—aia: CaiEmoieaco i A losritizdonPersons
R ] IcAmterigoPersone
UsaricEmnieacs i o i T
m
ConfraseriaEmpiaaca Phoenine
RazonSooaiSToiaacs Nocd
Hocs
TR HISTORIAL Seculzgmisn
'J IcHigorkal W Ductasd
IcParscns Do D
Casoripdontistocia b= S
B : Facraslizmeial TatDoemidire
EVENTO_HISTORIAL Tei ke
'LE' 1cEvericHisortal e S
Teizmeial EMPRESA FazomSoaa
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IoOEmpheaco TeleforoSmpnass
IcFlan
Omaradon

Figura 3-14: Base de Datos Fase 1
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3.4.3 SPRINT #2: DISENO DE ACCESO AL SISTEMA

3.4.3.1 Sprint Planning

Se necesita tener acceso al sistema en los diferentes roles que existen dentro de una

empresa para posteriormente dar permisos de visualizar, insertar, editar y borrar.

Antes de la creacién de los roles se requiere el disefio de una pagina de acceso al
sistema y la distribucion de las paginas basicas con las que se empezara a trabajar
para ir afadiendo mayor funcionalidad al sistema. En la Tabla 3-2 se observa la ficha
del sprint a ser disefiado.

%q, Tema Disefio de acceso al sistema
Q{\& Tiempo Estimado  [1Semana
(=)
Tiempo Real 1Semana

Tabla 3-2: Sprint # 2

3.4.3.2 Product Backlog

En la Figura 3-15 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Politécnica Nacio ~ - efihonojeda ~

#1 DISEIO DE LA BASE DE

una pagina par
s uniformements

Caps de Negodios 0 Tasks.

#5 PROGRANA DE INCENTIVOS ?

#7 ALMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE 7

ARCHIVOS

Figura 3-15: Product Backlog (Sprint # 2)
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3.4.3.3 Sprint Review

Luego de la implementacién de la base de datos, en la Figura 3-16 se muestra a
detalle todos los atributos requeridos para los usuarios del sistema y su relacion con
tipo empleado.

9 IdEmplesda
IdentificzcionEmpleado
IdTipoEmpleado
IdlefeEmpleado
NombreEmpleado
& palidosEmplazdo
DireccionEmpleado

TelefonoDomEmplesdo
TekfonoCalEmpleado
EmzilEmplezdo
UsuaricEmpleada
CantrasenizEmplazdo
RazonSoczlEmplesdo
EstzdcEmplazdo

Figura 3-16: Tabla Empleado y sus atributos

En la Figura 3-16 se encuentra la tabla TIPO_EMPLEADO en la cual se escribira el
nombre del rol que desempefie cada uno de los usuarios del sistema en el campo
“DescripcionTipoEmpleado”. A continuacion se detallar4 cada uno de los roles con su

respectivo diagrama de casos de uso.
3.4.3.3.1 Administrador

El Administrador del Sistema CRM es la persona encargada del departamento de
sistemas quien tendra todos los privilegios para acceder a los recursos del sistema

implementado.

En la Figura 3-17 se detallan algunas de las funciones mas importantes

desempefiadas por este tipo de usuario.
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Figura 3-17: Funciones del Administrador

3.4.3.3.2 Gerente de Marketing
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Es el encargado de generar nuevas estrategias de marketing que mejoren la fuerza

de ventas de la empresa buscando canales alternativos de comunicacion con el

cliente como lo son los programas de incentivos y las campafias de marketing.

Ademas, es el encargado de generar reportes y de estudiar las estadisticas globales

de como afectara el uso del sistema CRM implementado para su empresa. En la

Figura 3-18 se muestran las tareas relacionadas a este tipo de usuario.
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Figura 3-18: Funciones Gerente de Marketing

3.4.3.3.3 Gerente de Ventas

Gerente de Ventas es quien tiene a cargo un determinado nimero de asesores de
ventas y son los responsables de que su grupo de trabajo obtenga los mejores
resultados posibles. Pueden actuar como asesores de venta en caso de ser
necesario, es asi que call center les puede asignar citas a ellos también y pueden

generar reportes exclusivamente de su propio equipo de trabajo.
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Figura 3-19: Funciones Gerente de Ventas

3.4.3.3.4 Asesor Post-venta

Para el sistema, es un vendedor comun y corriente con una particularidad: trabaja

exclusivamente en post-venta, es decir al cumplirse un afilo de haber vendido un
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producto, este debera contactar a los clientes para crear nuevas necesidades en
ellos mostrandole nuevas ofertas complementarias a lo que haya adquirido
anteriormente (ventas cruzadas). El asesor post-venta actia como el rol de asesor
de ventas normal. Otra particularidad de este tipo de usuario, es que ellos no tienen
como jefe un JV, como en el caso de los asesores de ventas, Sino que reportan
directamente al Gerente de Marketing. En la Figura 3-20 se muestran las funciones
mas representativas del asesor de post-venta o chef como es llamado en Majestic

Corporation.

Revisar agenda diaria

Realizar visitas

Registrar resultados de citas postventa

A

Asesor Postventa T L S
Editar informacion personal

Agregar referidos sl sistems

Figura 3-20: Funciones del Asesor Post-venta

3.4.3.3.5 Asesor de Ventas (Vendedor)

Son los encargados de realizar las citas y demostraciones en los domicilios de los
clientes y deberan cumplir metas mensuales. Son evaluados y reportan sus
actividades a su JV. Las funciones del asesor de ventas o vendedor se encuentran

detalladas en la Figura 3-21.
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Fevisar agends diaria

Realizar visitas

Registrar resultados de citas

-

\“sesor de Ventas e o
Editar informacion perscnal

Agregar referidos al sistema

Figura 3-21: Funciones del Asesor de Ventas

3.4.3.3.6 Personal de Call Center

Son el departamento encargado de generar citas a clientes potenciales. Manejan

reclamos, servicio técnico y garantias con cada uno de los productos adquiridos.

Este departamento también se encarga de complementar la mayor cantidad posible
de informacion del cliente cada vez que se tiene contacto con el mismo via

telefénica.

Con respecto a la estrategia de marketing adoptada por Majestic Corporation, call
center es quien se encarga de llamar e insistir a los clientes para que sean
agendadas las 4 citas requeridas por el programa 4 en 14, como se detallara en el
SPRINT #5: PROGRAMA DE INCENTIVOS (FASE 1). Las funciones del call center

se encuentran detalladas en la Figura 3-22.
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Asignar visitas a los asesores de venta
y postvents

Confirmar visitas 2 los ssesores de
wventa y postventa

Editar informacicn de las citas

Verificar informacion e histerial de
clizntes

Agreger registros al historisl de
clientes

Editar |z informacian personal

Verificsr |2 entrega de productos v
satisfaccidn de los clisntes

Realizar seguimiento del programa de
incentivos

Figura 3-22: Funciones call center

En la Figura 3-23 se encuentra la pantalla de inicio de ingreso al sistema, en donde
se observa el nombre que se ha seleccionado para el sistema “CRMExpress” como
se lo conoceréa de aqui en adelante. En la ubicacion de la imagen se podria colocar

el logotipo de la empresa en donde se lo implemente.
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CRMEXxpress

Ingrese sus datos

Usuario:

Contrasefa:

Cambiar contraseria? Ofvido su confrasenz?

Figura 3-23: Pantalla de Inicio de Sesion

3.4.4 SPRINT #3: MENU PRINCIPAL Y DISTRIBUCION DE PAGINAS

3.4.4.1 Sprint Planning

El objetivo principal del presente sprint es realizar la distribucién de péaginas. La
mayoria de estas contard con funcionalidades basicas para posteriormente agregar
reglas de negocio y modificaciones en cada una. En la Tabla 3-3 se observa la ficha

del sprint a ser disefiado.
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o |Tema Menu principal y distribucién de péginas

& Tiempo Estimado 4 Semanas

Tiempo Real 4 Semanas

Tabla 3-3: Sprint # 3

3.4.4.2 Product Backlog

En la Figura 3-24 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escueia Poltécnica Nacio ~ CRM Express ~ efthonojeda ~

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS ¥ REGLAS DE NEGOCIO 7 #3 MEND PRINCPAL Y DISTRIBUCIGN DE PAGINAS 2 #1 DISERD DE LA BASE DE DATOS P

Creacion de una pagina para que personal de call center pueda  Realizar la distribucién de paginas, la mayoria de ellas con Se necesia disefiar una base de datos en donde se vaz

asignar citas uniformemente a los asesores de venta y postventa. | funcionalidades bésicas para posteriormente ir agregando almacenar toda la informacion que el CRM vays a generar
funcionaidades como reglas de negocio y medificaciones en cada

Caps de Negosics 0 Tasks una gz elas elthonojeds — Cepa o= Base ds Dates  1/1 Tasks

Caps de Aplicacién 0 Tasks

#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS ? #2 DISEND DE ACCESO AL SISTEMA ?
Diseflar en e sistema la campafia de marketing adoplada por Se necesita tener acceso al sisiema en los diferentes roles que
Majestic Corporation existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos

de visuslizar, nsertar, editar y borrar
Gapa de Negodios 0 Tasks
Caps de Aplicacién | 0 Tasks.
#5 AGENDA VIRTUAL Y RESULTADD DE LAS CITAS ?
Disefio de una agenda virtual en una pagina en donde los
asesores de venta y post venta tengan sus citas de una maners

adecuada y ordenada. Manejo de la lagica

Capa de Aplicacién 0 Tasks
#7 AUMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE ?
ARCHIOS EXTERNOS

Se deses tener en &) sistema una almentacion continua de
infarmacian por medi de Excel

Caps de Bese de Datos 0 Tasks

#3 HISTORIAL DE CLENTES ?

Creacion de historial de los cientes con detalle de cada interaccion
en el sistema.

Figura 3-24: Product Backlog (Sprint # 3)
3.4.4.3 Sprint Review
3.4.4.3.1 Disefio de la pagina principal

Se ha desarrollado cada una de las péaginas dentro de una carpeta llamada

Administracién, donde todas se basaran en una plantilla master page®.

40 . s . . . .

Master Page: Es una estructura base para un conjunto de paginas pertenecientes a un mismo sitio Web. Este
esqueleto base se almacena en un archivo independiente y luego es heredado por otras pdaginas que requieren
esa estructura base.
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En la Figura 3-25 se muestra la distribucion en secciones de la pagina principal y
cada una de las paginas cuya funcionalidad ira aumentando a medida que el

Proyecto llegue a su fin.

La region 1 es donde ird un banner con el nombre del sistema, la region 2 es donde
ird el menu para desplazarse de una pagina a otra, el cual puede ocultarse si el
usuario del sistema lo necesitara gracias a la utilizacién de un RadSplitter** de telerik
y la region 3, y mas importante region, es en donde se vera el contenido de cada una

de las paginas.

/ @ CRMExpress x L a L‘* u - [ |
- C | [} 192.168.0.112/CRMExpressWeb/Administration/Desktop.aspx @D =

Base de Datos =
Historial de Clientes

Asignar Citas

Agenda

Pragrama de Incentivos 1
Ventas
Empresas

Reportes.
Administracion i

Logeut.

Figura 3-25: Secciones del CRMExpress

A continuacién, se detallaran las funcionalidades basicas de cada uno de los items
del mend. Se debe mencionar que, a medida que el Proyecto avance, se agregaran

mas paginas, funcionalidades nuevas, reglas de negocios, entre otras.

41 . . . . . . . , ~ .
RadSplitter: Permite crear interfaces de escritorio como de aplicaciones con las dreas de tamafio variable y de
deslizamiento, paneles acoplables.
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3.4.4.3.2 Bases de Datos

Como se menciond anteriormente, el ciclo de un cliente dentro de la empresa
empieza cuando este es un referido dentro del sistema. Es por eso que se debe
registrar cada evolucion que un cliente tiene dentro de la empresa. Es indispensable

manejar esta informacion por separado como se vera a continuacion.
* Clientes

La Figura 3-26 muestra cada uno de los campos que contiene el formulario para
agregar a un cliente.

(%

Cedula:
Ocupacicn: -
Mombre:

Apellicos:

Fecha de
nacimiento:

]

Ciudad:
Direccicn
Domicilio:
Secton

Telefono
domiciliot
Telefore
celular:

Email:

Rue:

Origen: A
Empresa: -
Razon Social:

Estaclo: |

[][@]

Figura 3-26: Agregar Cliente
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Dentro de la logica del negocio, un cliente no se deberia agregar si este empieza
siendo un referido, puesto que el mismo sufre una serie de cambios hasta que llega a
ser un cliente. Sin embargo, la opcion agregar cliente queda activada para aquellas

personas que ingresan al sistema realizando una compra directamente a la empresa.
» Contactos

En la Figura 3-27 se muestra el formulario para agregar a un contacto. Es la
misma para agregar a un cliente, con la uUnica diferencia de que no tendra

asociado un numero de factura de su compra realizada a la empresa.

%
Cedula:
Coupacion: -
MNombres
Apellidos:
Fecha de =
nacimiento:
Ciudad: -
Direccion
Domicilio:
Sectorn
Telefono
demicilio:
Telefono
celular:
Email:
Ruc
Crigen: Z
Razon Sociak
Empresa: =
Estado: )
V@

Figura 3-27: Agregar Contacto

* Referidos

Son personas que se encuentran en el sistema pero aun no han sido visitados por

los asesores de ventas. Esto significa que una persona dentro del sistema (contacto
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o cliente) los refirio asumiendo que podrian estar interesados en los productos de la

empresa.

El principal motivo por el cual los contactos o clientes brindan informacion de sus
referidos personales es para participar en el programa de incentivos (programa 4 en
14 de Majestic Corporation) que la empresa tenga vigente. Los referidos requieren
pocos datos para agregarlos al sistema: nombre, apellido, niumero telefénico y

direccion del domicilio (Figura 3-28).

| %

MNembre:

Apellidos:

Referidor: -
Ciudad:

Direccion
Domicilio:

Secton

Telefono

domicilio:

Telefono

celulan

Origen:

Estado: =il

V@
Figura 3-28: Agregar Referido

En caso de ser call center quien agregue a un referido, importante que al momento
de hacerlo, este indique quién esta refiriendo a esta persona en el campo “Referidor”,
si este campo no es especificado, el referido sera agregado pero no se relacionara
con ninguan cliente como referidor. El personal de call center es quien activa el
programa de incentivos, por lo que son ellos los encargados de indicar a qué

vendedor pertenece esa persona (Figura 3-29).

El campo “origen” sefiala el canal por el cual ese referido ha sido ingresado. Como

ya se mencion0 anteriormente, una empresa deberia contar con mas de un canal de
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captacion de clientes. En el caso particular de Majestic Corporation estos podrian
ser: referido personal del asesor de ventas, referido por demostracion, stand o

exhibicién o puerta a puerta.

| x

Mombre:
Apellidos:
Referidor bl
Empleado -
Asignado:

Ciudad:

Direccién
Domicilio:

Secton

Telefono
domicilio:

Telefono
celular;
Origen:
Estade: [
e
Figura 3-29: Agregar Referido - Call Center

Varios de estos referidos ingresados al sistema pueden no estar interesados en la
oferta de productos y servicios de una empresa para lo cual se ha agregado el
campo “Estado”, en donde se indicara que un cliente se encuentra activo marcando
el chekbox correspondiente. Este puede ser desactivado sin que la persona sea

borrada del sistema para un futuro proceso de ventas.
3.4.4.3.3 Historial Clientes

Es una pagina en la que se debera agregar informacién de cada una de las
interacciones que el cliente haya tenido con la empresa (llamadas, reclamos, visitas

realizadas, compras, entre otras)
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Esta pagina y su funcionalidad seran disefiadas e implementadas méas adelante en el
SPRINT #8: HISTORIAL DE CLIENTES.

3.4.4.3.4 Asignar Citas

Hoy en dia, las citas demostrativas de los productos y servicios son muy comunes en
el area de marketing de las empresas. Es por eso que, es necesario disefiar dentro

del sistema un espacio dedicado a esta potencial herramienta dentro de las ventas.

La pregunta es: ¢Quiénes asignan las citas? La respuesta es muy facil. Todos los
usuarios del sistema lo pueden hacer para si mismos a diferencia del personal de call
center que son los Unicos autorizados para asignar citas a otros empleados. En el
SPRINT #4: PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO y en el SPRINT
#6: AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CITAS se hablara del disefio y de
la l6gica de negocio que las citas manejan por debajo.

3.4.4.3.5 Agenda

En el SPRINT #6: AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CITAS se disefara
una agenda virtual en la cual los asesores de venta y post-venta podran visualizar
sus citas agendadas. La estructura sera muy ordenada para evitar contratiempos de

cruce de horarios por ejemplo.
3.4.4.3.6 Programa de Incentivos

El programa de Incentivos es una campafa de marketing ejecutada por las empresas
con el objetivo de conseguir mas oportunidades de negocio y con ello aumentar los
indices de ventas.

En el SPRINT #5: PROGRAMA DE INCENTIVOS (FASE 1) y en el SPRINT #10:
PROGRAMA DE INCENTIVOS (FASE 2) se explicara mas a detalle el disefio e

implementaciéon del mismo.
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* Programas Activos

Se deben mostrar los programas vigentes, es decir los que han sido activados dentro

de los 14 dias que dura un programa 4 en 14.

Ademas, debe tener la informacion pertinente a cada programa como: fecha de

inicio, fecha de fin, nimero del programa activo, nombres del cliente.

* Regalos
Los clientes obtienen uno, una vez cumplido el objetivo del programa de incentivos.
3.4.4.3.7 Ventas

Es una pagina donde se debe visualizar las ventas realizadas por la empresa. En
este aspecto, el CRMExpress se sale un poco de foco ya que a pedido de la
empresa Majestic Corporation, se realizara una pagina estrictamente informativa (un

sistema CRM no deberia manipular ninguna informacién de facturacion).

En el SPRINT #7: ALIMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE ARCHIVOS se
disefiard un método para que CRMExpress se alimente de la informacion de

facturacion que arroja el sistema vigente en la empresa por medio de archivos Excel.
3.4.4.3.8 Empresas

Esta es una pagina en donde los usuarios deberan agregar las empresas a las
cuales pertenecen cada uno de los clientes. Estd disefiada principalmente para
evitar la duplicacion de la informacién en la base de datos, ya que muchos clientes
pertenecen a una misma empresa. En la Figura 3-30 se muestra la entrada de datos

de una empresa.
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MNombre:
Direccian:
Telefono:

[][@]

Figura 3-30: Agregar Empresa

Es importante recalcar que, tal como se observa en las Figura 3-26 y Figura 3-27, el
campo que permite agregar la empresa en la que trabaje dicho cliente se encuentra
agregado. De no estar registrada la empresa en la que trabaje, el usuario debera

solicitar la informacion pertinente para agregar una nueva empresa.
3.4.4.3.9 Reportes

Este es un espacio dedicado a generar todo tipo de reportes. Estos ayudan a
visualizar paso a paso cada uno de los crecimientos de la empresa gracias a la
ayuda del CRM. Mas adelante en el SPRINT #11: REPORTERIA se disefiaran los
reportes que se consideren adecuados.

3.4.4.3.10Administracion

Administracién es una pagina destinada a la personalizacion de CRMEXxpress para la
empresa en donde se fuera a utilizar. Contiene campos basicos como nombre,
colores, logotipo de la empresa, cuenta de correo, servidor de correo, entre otros.
Esto se detallara mas a detalle en el SPRINT #14: PERSONALIZACION DEL
SISTEMA GENERICO.

Se debe recordar que, uno de los objetivos de este proyecto, es que el CRM
diseflado sea genérico y adaptable a cualquier empresa que lo requiera
(exceptuando las campafias de marketing que generalmente son diferentes en cada
una de las empresas). En el caso de Majestic Corporation, se ha personalizado el

Programa de Incentivos (programa 4 en 14).
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* Tipo de empleado

Como se menciond anteriormente, dependiendo del empleado que haya iniciado
sesion en el sistema se le concederan los permisos para acceder a la informacion y
realizar ciertos tipos de acciones. Sin embargo para Majestic Corporation los tipos de

empleados que manejaran el sistema son los que se muestran en la Figura 3-31.

Agregar un nuevo Tipo de Empleado Actualizar

rd . 1 . Administrador A
o [ Gerente de Ventas ~
£ |3 Gerente de Marketing P
# |4 Call Center A
&£ |5 Asesor Post Venta A
# |8 Aczesor de Ventas A

Figura 3-31: Tipo Empleado

En el sistema CRMExpress estos tipos de empleado se pueden agregar, editar o
eliminar cualquiera de ellos para posteriormente personalizar los permisos de acceso
al sistema como se especifica en el SPRINT #15: PERMISOS DE ACCESO AL
SISTEMA.

e Usuarios del Sistema

Es la pagina que permite agregar los usuarios al sistema dependiendo del tipo de
empleado al que pertenezcan. En la Figura 3-32: Agregar Usuario al Sistema Se

encuentra el formulario para agregar un usuario al sistema.
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.

Id:
Cedula:
MNombre:
Apellidos:

Jefe Superion hd
Direccicn

Demicilios

Telefono

Domicilio:

Telefono
Celulan

E-mail:
Username:

Contrasena:

Repetir
Contrasena:

Tipo Empleado: hd
Razon Social:

Estado: Bl

el

Figura 3-32: Agregar Usuario al Sistema

Cada empleado agregado al sistema puede indicar quien es su jefe superior. Esta es
una opciéon muy valida dentro de las empresas que manejan este tipo de negocio,
pues los asesores de ventas que ingresan la empresa, lo hacen en orden jerarquico
debajo de un Gerente de Ventas de su linea directa.

» Catalogo de Productos

Aqui se agregaran los productos que la empresa ofrece para su comercializaciéon. Es
indispensable diferenciar a cada producto univocamente de los demas por lo que se
ha agregado varias caracteristicas con este proposito. En la Figura 3-33 se muestra

el formulario de ingreso de un producto nuevo.



Ld:
Cadigo:

Meombre del
Producto:

Precio:
Ubicacion;
Activo:
Marca:

Clasificacion:

v

Figura 3-33: Agregar Producto
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Mas adelante en el SPRINT #7: ALIMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE

ARCHIVOS se implementard un método por el cual, a través de archivos de Excel

se podra ingresar una lista ordenada de productos a la empresa.

3.4.5 SPRINT #4: PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO

3.4.5.1 Sprint Planning

Creacion de una pagina para que personal de call center pueda asignar citas

uniformemente a los asesores de venta y post-venta. Se debe tomar en cuenta,

como regla de negocio, que los asesores solo pueden agendar citas a ellos mismo y

no a otros asesores. A continuacion la Tabla 3-4 muestra el detalle y tiempo del

presente sprint.

%“ Tema Pagina asignar citas y regla de negocio
Q{\& Tiempo Estimado |3 Semanas
(,
Tiempo Real 4 Semanas

Tabla 3-4: Sprint # 4
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3.4.5.2 Product Backlog

En la Figura 3-34 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Poltécnica Nacio - CRM Express ~

#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS 7 24 PAGINA ASIGNAR CTAS ¥ REGLAS DE NEGOCIO 7 || #1 DISEFIO DE LA BASE DE DATOS 9 %2 DISERO DE ACCESO AL SISTEHA 3
Disefiar en ¢ sistema ia campafia de marketing adoptada por ue personal de cal center pusda Se necesta disefiar una base de datos en donde sevaa Se necesta tener acceso al sistema en los diferentes rokes que
Wajestic Corporation los as=sores de venta y posivents, | slmacenar toda a inf ue =l CRI vaya 3 generar, e ars posteriorments dar permisos

Cepa d ocics 0 Tasks Caps de Negocios 0 Tasks elthonojeda  Caps de Base de Dstes 171 Tasks

? #3 MENU PRINCIPAL Y DISTRIBUCION DE PAGINAS ?

#7 ALIMENTACION DEL SISTEWA POR MEDIO DE 7
ARCHIVOS EXTERNOS

#9 VALDACION DE ENTRADA DE DATOS AL SISTEMA ?

Se necesita realizar la validacién de entrada de datos al sistema y.

mosirar ayudas para ingresarla usande tooltips = BI
Figura 3-34: Product Backlog (Sprint # 4)

3.4.5.3 Sprint Review

Como se habia mencionado anteriormente en el SPRINT #1: DISENO DE LA BASE
DE DATOS, que la base de datos ira teniendo ciertos cambios a medida de que en la
aplicacion se vayan agregando funcionalidades, en el presente sprint se modifico la
tabla PERSONA agregando una relacién asi misma debido que los clientes pueden
referir a otras personas que son afiadidas posteriormente en esta misma tabla. De
igual manera se lo hizo en la tabla EMPLEADO, facilitando agregar jefes o
empleados en forma jerarquica. Adicionalmente la tabla CATEGORIA CLIENTE
servira para segmentar los clientes dependiendo del volumen de compras que vayan

realizando.

Ademas se agregaron las tablas CITA y DETALLE_CITA en donde se manejara la

informacion de las visitas que se realizaran a los clientes.
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es necesario modificar la base de datos por lo que a continuacion en la Figura 3-35

se detallaran los cambios realizados.

[
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¥ IoEmoieaco ¥ IcPersocz R loforman o | & Jc&m—ac::—;:
Iner#SerdorSmieaco ¥ Icsmoimsce eamaor R I i BT
1eTiseEmsiezcs e [meiendirerom |5 Mook e coem et
et mgiance by |3
SomaraEaieacs Jramaee
Aol cosErpianco fgmcke .
b e ik cITA FeceMadmmienn -E:“’Jliﬁ’;\:z
TeisTrDoTETaC | g. = — e ey R
e O e e DirecdonSamiciio e e
ErallEmoieasn IcEmplascolsiona i o TaaforoSmonass
UsmrinEmpbenrn leParzaea T
CoriaseriaSooieace [T Vit b |
S=mneSoge Smplezco Fezao= :'é 57 TIPO_PERSONA
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Figura 3-35: Base de datos Fase 2

Es preciso aumentar todos los campos mostrados en la Figura 3-35 de acuerdo a lo
establecido en la respectiva reunion de planificacion. Las tablas requeridas son CITA
y DETALLE_CITA para cumplir el objetivo del presente sprint. Como se puede
observar, adicionalmente se aprecia una nueva tabla llamada EMPRESA para

cumplir los requerimientos del sprint anterior.

La pégina disefiada se denomina “Asignar Citas”. Uno de los requisitos es que una
cita se pueda reagendar por lo que la tabla DETALLE_CITA (Figura 3-36) permitira a
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los asesores postergar una cita. Dentro de Majestic Corporation el reagendar una cita
se llama OPORTUNIDAD*.

Una oportunidad puede darse por varios motivos: falta de cupo en las tarjetas de
crédito, cambio de fecha para la cita acordada, emergencias de ultima hora, entre
otros. Es asi que, mediante una oportunidad, el asesor de venta o post-venta podria
percatarse de que en realidad es una oportunidad de venta y que lo Unico que

necesita el cliente es tiempo (por factores econdmicos o cotidianos).

CITA

: % IdCitaEmpleado
IdEmpleadoCrea
IdEmpleadoAsigna
IdPersona
DescripdonCita
FechaCita
HoraCitalnicio
HaoraCitaFin
ObszervacdonesCita
TextoDetalleCita

&

DETALLE_CITA

| ¢ Idoetallecita
[dCitsEmpleado
IdSubTipoEvento
ResultadoDetalleCita
MuevaFechaDetall=Cita
MuevaHoraDetalleCitalnico
MuevaHoraDetalleCitaFin
ObservadonesDetalleCita
AbrePuertasEntregado

Figura 3-36: Tablas CITA - DETALLE_CITA

2 Oportunidad: Es una técnica de Marketing usada en Majestic Corporation para reagendar una cita a un cliente
y darle una segunda oportunidad de compra dentro del mismo seguimiento de la cita.
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La pagina Asignar Citas es manejada por los asesores y personal de call center. Los
asesores pueden asignar citas exclusivamente a ellos mismos, por otro lado la gente
de call center se encargara de asignar y distribuir citas equitativamente entre los

asesores.

El disefio de la pagina se muestra en la Figura 3-37. En la misma se puede observar
gue se han afiadido dos tipos de filtros:

 Empleado Asignado: Filtro que podra utilizar Gnicamente personal de call

center ya que los asistentes de venta y post-venta solo podran ver sus citas.

» Fecha de Asignacion: Filtro que podran utilizar todos los usuarios del sistema,

este mostrara la informacion de las citas asignadas en una fecha especifica.

CRMExpress Royal Prestige

A Citas
.Eélfeégbm " ﬁum
Historialde Clen E?JpIeidD
Asignar Citas .

Sin Filtre, -1 i

; Fechade
Agerids asignacion:
Programa deIncentivos  » b
o Lick

os

Empresas
nGE , hd Agregar una cita k2l Actualizar
Reportes > S

Administracién »

Editar Mi Perfil

Envio d'zzrligi! »
About

]

Na records to display.

Figura 3-37: Disefio de pagina Asignar Citas

En la Figura 3-38 se muestra el formulario para asignar una cita a los asesores de

ventas.



Fecha Cita:

Hora Inicio
Cita:

Haora Fin Cita:

Cliente:

Ernpleado
asignadc:

Descripoion:

Informacion
Ldicionak

Detalles Cita:

V(@]

)

[C)

Figura 3-38: Agregar Cita

3.4.6 SPRINT #5: PROGRAMA DE INCENTIVOS (FASE 1)

3.4.6.1 Sprint Planning
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Disefiar en el sistema las Campafias de marketing adoptadas por Majestic

Corporation detallada anteriormente en la pagina 71. La Tabla 3-5 muestra el detalle

y tiempo del presente sprint.

‘{, Tema Programa de incentivos y su logica de negocio (fase 1)
Q;‘\& Tiempo Estimado |4 Semanas
<
Tiempo Real 4 Semanas

3.4.6.2 Product Backlog

Tabla 3-5: Sprint # 5

En la Figura 3-39 se muestra el Product Backlog del presente sprint.



Scrum

Escuela Poltécnica Nacio -

111

CRM Express « efthonojeda «

#6 AGENDA VIRTUAL ¥ RESULTADO DE LAS CTTAS 2
Disefio de una agenda virlual en una pagina en donde los
asesores de venta y post venta tengan sus citas de una manera
adecuada y ordenada. Manejo 6z la lagica

Capa de Aplicacian 0 Tasks

#7 ALMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE
ARCHNOS EXTERNOS

Se desea tener en el sistema una alimentacian continua de
informacién por medio de Excel.

Capa de Base da Dates 0 Tasks

#3 HISTORIAL DE CLENTES ?

Creacién de historial de los clientes con detalle de cada interaccién
en el sistema

Cepa de Bese de Datos 0 Tasks

#3 VALDACION DE ENTRADA DE DATOS AL SISTENA

Se necesita reaiizar la validacion de entrads de datos al sistema y
mostrar ayudas para ingresarla usando tookips.

eithonojeda . Capa de Aglicecién 0 Tasks

#10 GENERACION DE REPORTES

Generar los reportes de acuerdo a Io indicado en el Sprint Planning

eithonojeda . Capa de Aclicecién 0 Tasks

#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS

Disefiar en <l sistema la campafia de marketing adoptada por
Majestic Corporation.

Caps de Megocies [ Tasks

Reviewing

#1 DISERO DE LA BASE DE DATOS 7

Se necesta dissiar una base de dalos en donde seva s
almacenar toda la informacian que el CRM vaya & generar
elthonojeda

Capa de Base o= Datos 171 Tasks

#3 WENU PRINCPAL Y DISTRIBUCION DE PAGINAS ?

Realizar la distribucion de paginas, la mayoris de slas con
funcionaidades basicas para posteriorments ir agregando
funcionaidades como reglas de negocio y modificaciones en cada
una deelas.

_ Caps de Apiicacién |0 Taske

#2 DISEAIO DE ACCESO AL SISTEMA ?
Se necesita lener acceso al sistema en ks diferentes roles que
existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos
de visualizar, insertar, editar y borrar,

Gapa de Aplicsdion 0 Tasks

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO ?

Creacion de una pagina para que personal de call center pusda
asignar citas uniformemente & los asesores de venta y postventa

Gapa de Negocios 0 Tasks

3.4.6.3 Sprint Review

Figura 3-39: Product Backlog (Sprint # 5)

De acuerdo a lo sefialado por el departamento de marketing y una vez entendido

todo el proceso de participacién de los clientes se ha realizado la siguiente pagina de

“Programa de Incentivos” (ver Figura 3-40).

Home
Nuestras Clientes
Base de Datos B
Historial de Clientes
Asignar Citas
Agenda
Programa de Incentivos. »
Ventas
-Empresas:

Mo records te display.

Reportes »
Administracion »
Editar Wi Perfil

Envio de e-mail »
About

Logout

Agregar un programa Actualizar

Figura 3-40: Disefio de pagina Programa de Incentivos
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Para realizar el disefio anterior se hicieron los cambios pertinentes en la base de
datos (Figura 3-41).

HISTORIAL_PERSONA_REGALOS

: '1? I.ciH-is-..bl:ril.;il.:‘-ersnnaﬁegains 1
IdPersona
EntraProgramaRegalos
FechalnicioProgramaRegalos

FechaFinProgramaRegalos

gl = PLAN414
-« T o [ F IdPlan
PERSON_A : IdPersona
% IdPersona 2| IdRegalo
IdentificacionPersona | FechalnicoPlan
IdReferidoPersona FechaRinPlan
Titulo ' EstadoPlan
Nombre 7 PuntosPlanActual
Apelidos
FechaMadmiento
Ciudad | e —s
DireccionDomiciio PERSONA_PROMOCIONES
SactorPersona | % IdPersonaPromo
TelDornicilio IdPersana
Telcelular IdPromodiones
EmailPersona
OrigenPersona
| b =]

Figura 3-41: Cambios en la BDD para el Programa de Incentivos
Es asi que los programas de regalos se activan con:
» Cliente
e Plan (numero del plan activo)
* Fecha de Inicio

* Regalo (escogido por el cliente)
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El resto de campos, como puntos y fecha fin, son autogenerados por el sistema en
base a los datos de entrada. Ademas, el campo “Estado” permite desactivar en

cualquier momento el programa, esto se hace exclusivamente por pedido del cliente.

Un aspecto muy importante dentro del programa de incentivos son los puntos que el
cliente gana a medida que sus referidos personales completan una cita efectiva®.
Suponiendo el caso de que el cliente a mitad de la demostracion del asesor
manifestd no estar interesado en los productos de la empresa, el punto por esta cita
no seré asignado. La mecanica que manejara este aspecto se lo verd mas adelante
en el Sprint # 13.

En la Figura 3-42 se muestra el formulario de ingreso de un nuevo programa de

incentivos.

Cliente: -
Plan:

Fecha Inicio:

Regalo: -
Estado: [#

Vi@

Figura 3-42: Agregar Programa de Incentivos

Como se hablé anteriormente, para agregar un programa de incentivos, el cliente
debe proporcionar una lista de minimo 4 referidos personales. Una vez activado en el
sistema, se deben agregar de inmediato los referidos de dicho cliente en la pagina de
Base de Datos / Referidos y seleccionar el Referidor. El resultado de este proceso se

presenta en la Figura 3-43.

43 . . . . . .y
Cita Efectiva: Es una cita realizada por uno de los asesores, para ser efectiva el asesor debid haber llegado a la
negociacion de cierto producto. No siempre en una cita efectiva se realiza una venta.
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Hame
Huestros Clientes
Base de Datos
Historial de Clientes

Asignar Citas

Agenda

Agregar un programa

Fecha Inicio.

Fecha Fin

-Bﬁgﬂ}o

Actualizar

Programa de Incentivos

07/12/2012

22112/2012

Juega de Cafeteria

Refesida,

Telefono.

Dueccion

Sector

Hombre Referido 1 Apellida Referido 2

Nombre Referido 2 Apellida Referido 2

Nombre Referido 3 Apellida Referido 3

Hombre

eferido 4 Apellido Referido 4

045647979

032569797

032597464

022445457

Direccion Referido L
Direceion Referido 2
Direccion Referido 3

Direccion Referida 4

Sector Referido 1
Sector Referido 2
Sector Referido 3

Sector Referido 4

n

3.4.7 SPRINT #6: AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CITAS

Figura 3-43: Agregar Referidos a Programa de Incentivos

3.4.7.1 Sprint Planning

El presente sprint se va dividir en dos partes:

» Disefio de una agenda virtual en una pagina en donde los asesores de venta y

post-venta tengan sus citas de una manera adecuada y ordenada.

* Manejo de la logica del negocio a traves de la agenda virtual mostrando los

resultados de cada una de las citas.

A continuacion la Tabla 3-6 muestra el detalle y tiempo del presente sprint.

Agenda virtual y resultado de las citas

Tema
Tiempo Estimado 4 Semanas
Tiempo Real 4 Semanas

3.4.7.2 Product Backlog

Tabla 3-6: Sprint # 6

En la Figura 3-44 se muestra el Product Backlog del presente sprint.



115

Scrum _ Escuela Politécnica Nacio ~ CRM Express « elthonojeda ~

Done

47 ALINENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE 7  #5 AGENDA VRTUAL Y RESULTADD DE LAS CTAS ? | # DISEfi0 DE LA BASE DE DATOS 7? | #2 DiSERI0 DE ACCESO AL SISTEMA P
| ARCHINVOS EXTERNOS

Disefio de una agenda virtual en una pégina en donds los asesores | S¢ necesta diseiar una base de datos en donde sevaa
Se desea tener en el sistema una alimentacién continua de de venta y post venta tengan sus citas de una manera adecuada y
informacian por medio de Excel ordenada. Manejo de la idgica

Se necesta tener acceso al sistema en los diferentes roles que
aimacenar toda la informacién que el CRH vaya a generar, existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos

de visualizar, insertar, editar y borrar.
elthonojeda — Cspa de Base de Datos  1/1 Tasks
Cape de Bese de Datos 0 Tasks Capa de Aplicacion 0 Tasks Capa de Aplicacian 0 Tagks

48 HISTORIAL DE CLENTES ? #3 MEND PRINCIPAL v DISTRIBUCION DE PAGINAS ?
Creacién de historial de los clientes con detalle de cada interaccion Realizar Ia distribucion de pagines, la mayoria de elas con
en el sistema funcionalidades bésicas para posteriorments i agregando
funcionalidades como reglas de negocio y modificaciones en cada
Caps de Basede Datos 0 Tasks

una de ellas

Capade Aplicacisn 0 Tasks

#9 VALIDACION DE ENTRADA DE DATOS AL SISTEMA P

Se necesta realizar la validacion de entrads de datos al sistema y 4 PAGINA ASIGNAR CTAS v REGLAS DE HEGOCIO ?

mosirar ayudas para ingresarla usando tookips. >
Creacion de una pagia para que personal de call center pueda

eithonojeda | Caps e Aplicacién 0 Tasks

asignar citas uniformemente a los asssores de venta y postventa
Capa de Negocics 0 Tasks
410 GENERACION DE REPORTES ?

Generar los repartes de acuerdo  lo indicado en el Sprint Planning #5 PROGRAMA DE INCENTIVOS 2
elthonojeda . Caps ge Aplicacion 0 Tasks Diseiar en el sistema la campaiia de marketing adoptada por
Majestic Corporation

Gapa de Nagacios 0 Tasks
#11 NFORMACIGN CENTRALIZADA T
Realizar la implementacion de una pagina en donds s centralice
toda I informacion de un cliente, la cantidad de informacion a
mostrarse en dicha pagina sera dispuesta por el Product

Figura 3-44: Product Backlog (Sprint # 6)
3.4.7.3 Sprint Review

Una vez finalizada la reunion correspondiente al presente sprint se determiné que la
agenda debe presentar las siguientes funcionalidades:

* Marcar resultados de cada una de las citas.
* Reprogramar citas dentro de la misma ventana.

» Crear seguimiento de cada una de las citas, tomando como raiz la primera
cita asignada.

A primera instancia se mostrara el disefio de la agenda electrénica que utilizara cada
uno de los asesores de venta y post-venta. En la Figura 3-46 se muestra el disefio de

la agenda con varias citas asignadas y en la Figura 3-45 el formulario para agregar
una nueva cita.



Fecha Cita; 18/12,2012 [
Haora Inicio )
; 10:00 =
Cita: O
Hora Fin Cita:  12:00 o
Cliente: MNombre Referido 1 Apellido Referido 1 -
Empleado
asignado: vendedar vendedaor, 123410 >
Descripcion:  ddd
Informacion fff
Adicional:
Detalles Cita: e

Figura 3-45: Agregar Cita
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Agenda
0 O ioday @ 12/16/2012 - 12/22/2012 Day BUEES Month
| Sun, 16 | Mon. 17 | Tue, 18 | Wed, 19 | Thu, 20 ' Fri, 21 | Sat, 22 ‘
all day
i il
8:30°" Citam:3 - -
Estado: CITA =
ASIGNADA Cita#:6
al e Estado: CITA
9:3057 || Descripcién:
Demostracion 21 ASIGNADA 2
Cliente; Nombre Cta# 2 S Descripci6n: 00000
|| Referida 2 Apellido e TR L TTA Cliente: Nombre
—___ | e Estado: Estado: -
10:30°T || Referida 2 ASIGNADA ASIGNADA E;:Z;t:iﬁmelhdu 1
e Descripcion: ddd Descripeidn: 0000 Telefones:
| S Cliente: Nombre Cliente: Nombre 0981234565,022590123
11:303mM Estaas, Referido 1 Apellido Referido 4 Apellide PR
ASIGN_AD_}: Referidn 1 Referido 4
Descripcidn: 0000 Telefonos: 024445457
} Cliente: Nombre Sector: Sector Referido
12:30PM Referido 3 Apellido i
Referido 3
Telefonos: 032597454
i Sector: Sector Referido
1:30PM 3
% Show 24 hours...

Figura 3-46: Visualizacion en Agenda Virtual

Para una cita asignada se manejara el color celeste. Mas adelante en la Figura 3-51

se presentaran los diferentes colores de disefio dependiendo del estado de la cita.

Como se muestra en la Figura 3-47, CRMExpress manejara cinco diferentes tipos de
estados, que seran agregados al historial del cliente conforme avance el proceso de

venta con los clientes.



Informacion de la Cifa

Cita = E
Descripcian Demostracion =1
= ViSTADG)
SubEstada VISITADO
Resultado CALLBACK

RESERT
* Fecha Cita LLAMAD &

INTERACCION

* Hora cita inicio

ailu

* Hora cita fin

11:00

Observacioneas

domicilio

datos adicionales de

Recibio revista Abre Puertas
— - - - - - = |

Informacion del Contacto

Mombres:

Fombre Referido)

Apelllidos: Apellida
Feferido 2

Chireccion: Cireccion
Feferida 2

Sector Sector Referido 2

Telefonao 1032569797

Cramicifio:

Telefono

Celular:

| Actualizar || Cancelar

Figura 3-47: Estados de una Visita
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Los estados que se manejan en CRMExpress para el proceso de ventas son los

siguientes:

3.4.7.3.1 Visitado

Estado en el cual se lleg6 a realizar una visita. Solo a partir de este se derivan los

subestados venta, no venta, no interesado y oportunidad mostrados en la Figura

3-48, mismos que seran detallados a continuacion.

* Venta: Se realiza una venta en la visita realizada.

* No Venta: El asesor de venta o post-venta no pudieron concretar una venta

en la cita realizada.

* No Interesado:

El asesor de venta o post-venta sefiala el subestado no

interesado cuando la persona visitada sefiala que no desea adquirir los

productos que la empresa le esta ofreciendo.

* Oportunidad:

Este subestado se define asi porque la persona visitada

muestra cierto interés de una futura compra por lo que se le vuelve a agendar

una, esto siempre y cuando el asesor crea que existe una posibilidad de venta
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Informacion de la Cita Informacion del Contacto

Cita '=_ = B — Mombres: Mombre Referido
gcnpcmn Demostracion 1 2
Estado - —

VISITADO [Epelllidos: Apellido
SubEstado h/ENTA] = Referido 2
Fesultado VENTA Direccion: Cireccian

NO VENTA Referida 2
“Fecha Cita MO INTERESADO Sector; Sector Referido 2
Hora ata iniao LR QRHIIDAD, feictons 52568797
* Hora cita fin 11:00 Melefono

B

Observaciones datos adicionales de eliien

domicilio
Recibio revista Abre Puertasb!

Actualizar I Cancelar

Figura 3-48: Subestados del Estado Visitado
3.4.7.3.2 Call back

Call back es un estado en el cual el vendedor realizd la cita pero el cliente no realiza
la compra y sugiere que le llamen en cierto tiempo. Cuando se hace un call back el

usuario del sistema debe registrar la nueva fecha para agendar una nueva cita.
3.4.7.3.3 Resert

Se da una vez que se ha agendado una visita y al momento de confirmar la misma,
el cliente la cancela o no contesta el teléfono, por lo que quedaria pendiente para ser

agendado nuevamente.
3.4.7.3.4 Llamada

Estado utilizado en el programa de incentivos cuando se realizan llamadas para

confirmar las citas de los referidos.
3.4.7.3.5 Interaccion

Estado utilizado al momento en que un cliente se comunica con la empresa y se

requiere agregar dicha interaccion para el historial del cliente.
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Informacion de la Cita Informacion del Contacto

[ : = 5 — Mombres; Mombre Referido
gcnpcmn Demaostracion 1
Estado -

VISITADO [Bpelllidos: Apellido
SubEstado VENTA = Referido 2
Resultado Direccion: Eirfec_c:jonz

eferido

“ Fecha Cita 16/12/2012 Sector: Sector Referido 2
[ Hora dta inicio 200 Benlﬂiocﬂ?o' 32569797
[ Hora cita fin 11:00 -
Cbservaciones datos adicionales de ERiEn

domicilio
Recibio revista Abre Puertas)|”

Figura

3-49: Ficha de Resultados de Cita

119

Al momento de haber registrado la visita, si la persona visitada es un Referido, se

abrira la pantalla de la Figura 3-50. El objetivo de esto es fomentar a todos los

asesores a obtener la mayor cantidad de informacion para enriquecer el sistema

CRM. Si la persona es Contacto o Cliente no se abrira dicha pantalla.

Nombres:
Apellidos:
Cedula:

Fecha de

Nacimiento:

Direccion
Dotnicilio:
Sector:
Ciudad:
Telefono
Domicilio:
Telefono
Celular:
Empresa:
Email:
Titulo:
Ruc:
Razon Soci

Origen:

'NU mbre Referido 2 | s

Apellido Referido2 | =
[

Direccion Referide 2

iéec’mr Referidao 2
Quito »*

032569797

L
al: |

Figura 3-50: Nuevo Cliente o Contacto
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En la Figura 3-50, se debe completar la mayor cantidad de informacion, pero los

minimos datos requeridos son los que se muestran con asterisco (*).

Después de haber completado la informacién requerida por el sistema, se visualizara

la cita con diferentes colores dependiendo de cada uno de los estados al que

corresponda como se visualiza en la Figura 3-51.

Agenda

all day

B304 Citag: 3
Estador VENTR —
Descripcisn: Demostacian 51

9:30%~ Cliente: Niombes Rafarigs 2

Apelido Referide 2

Telefonos: D32SE573T

Sector: Sector Asfarda 2
10:305™

11:30%™
12:39°™

1:30°™

Mon, 17

Tue 18 Wed, 12

Thu, 20

[cmze

{ stadon ez
Apeiigo Contacio 1
Telefonos:

Imlmmm
‘!.dnﬂﬂ-aof

Clientet Nembre Comacts 1

ooy [ Mot

Erlado: OPORTUNIDAD

n

Figura 3-51: Disefio de Colores de la Agenda

Un aspecto muy importante de los resultados mostrados es que, como se observa en

el ejemplo utilizado (ver Figura 3-46), la cita que tiene el subestado OPORTUNIDAD

se traslad6 del miércoles 19 al sdbado 22 ya que se postergd para dicha fecha. En la

Figura 3-52 se muestra el detalle de la cita puesta como oportunidad y el seguimiento

de la misma.

Agregar una cita

Agregar un detalle de cita

/' OPORTUNIDAD

v # |5 Quite 0:00 13:00

VISITADO

MNombre

gl Direccion  Sector

2 Referido  Referido 024445457
Apellido b

Referido
3

10:00:00

13:00:00

vendedor
vendedor

0000 0000 0000

Actualizar

Actualizar

Figura 3-52: Detalle Cita
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Para mayor facilidad de visualizacién de las citas para el personal de call center, en
cada una se podré ver el detalle y seguimiento través de una grilla anidada en la

grilla de cada cita.

3.4.8 SPRINT #7: ALIMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE AR CHIVOS
EXTERNOS

3.4.8.1 Sprint Planning

Se desea tener en el sistema una alimentacion continua de informacién por medio de
diferentes canales. Majestic Corporation constantemente adquiere bases de datos
externas para obtener nuevos clientes. Es asi que se necesita un método de
alimentacion al sistema a través de archivos Excel de dichas bases de datos. En la

Tabla 3-7 se muestra la ficha con la informacion del presente sprint.

%,\ Tema Alimentacidn del sistema por medio de archivos
Q{\& Tiempo Estimado |2 Semanas
(,
Tiempo Real 4 Semanas

Tabla 3-7: Sprint# 7

3.4.8.2 Product Backlog

En la Figura 3-53 se muestra el Product Backlog del presente sprint. La demora en la
realizacién del presente sprint se dio basicamente porque se debia exportar la
informacion de la base de datos del sistema de facturacion BONES INC de Majestic
Corporation la cual se encontraba en desorden y se realiz6 un formato adecuado
para cada uno de los tipos de archivos a utilizarse, formato que fue especificado en
las reuniones realizadas correspondiente al presente sprint.
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Done
#B HISTORIAL DE CLENTES 7 #7 AUMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE 7 #1 DISEAD DE LA BASE DE DATOS 7 | #2 DISERO DE ACGESD AL SISTENA ?
ARCHNOS EXTERNOS
Creacion de historial de Ios clientes con detale de cada interaccion e necesita disefiar uns base de datos en donde sevaa Se necesita tener acceso al sistema en los diferentes roles que
en el sistema Se desea tener en ¢l sistema una alimentacién continua de almacenar toda la informacion que ¢/ CRH vays & generar. existen dentro de Una empresa para posteriommente dar permisos
informacién por medio de Excel. de visualizar, insertar, editar y borrar
Gapa de Base de Datos 0 Tasks elthonojeda — Gaps g= Base de Dstos 141 Tasks
Capa de Base de Datos 0 Tasks Gaps de Aplicscidn 0 Tasks

#9 VALIDACION DE ENTRADA DE DATOS AL SISTEMA 2 . . X
#2 MENU PRINCIPAL ¥ DISTRIBUCION DE PAGINAS ?

Se necesita realizar la validacion de entrada de dstos al sistema y 2

mostrar ayudas para ingresaria usande toottips. Realizar la distribucidn de paginas, la mayoria de ellas con
funcionalidades basicas para posteriormente ir agregando

elthonojeda Capa o= Aplicacién 0 Tasks funcionalidades como reglas de negocio y modificaciones en cada
una de elas

#10 GENERACION DE REPORTES 7 Caps de Aplicacion [ Tasks.

Generar los reportes de acuerdo a lo indicado en &l Sprint Planning

X #4 PAGINA ASIBNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO ?

elthonojeda  Caps 3= Aplicscién D Tasks :
Creaci6n de una pagina para que personal de call center pueda
asignar ctas uniformements a los asesores de venta y pestventa

#1 NFORMACION CENTRALIZADA ? Caps de Negocios 0 Tasks

Realizar la implementacion de una pagina en donde se centralice

tods s informacion de un ciiente, la cantidad de informacion a #5 PROGRAIA DE NCENTIVOS @)

mostrarse en dicha pagina sers dispuests por el Product =
Disefiar en el sisiemala campafia de marketing adoptada per

elthonojeda Capa de Aplicacion 0 Tasks Majestic Corporation.

Gapa de Negodios 1 Tasks

#12 MALNG P

Disefiar dentro del CRMExpress uns pagina desde donde se #6 AGENDA VRTUAL ¥ RESULTADO DE LAS CITAS 2

puedan enviar mails hacia los clientes ufilizando las ibrerias B

proporcionadas por la herramienta de desarrolio Disefio de una agends virtual en una pagina &n ¢

Figura 3-53: Product Backlog (Sprint # 7)

3.4.8.3 Sprint Review

En primera instancia, se analizaron las bases de datos adquiridas para crear un
formato adecuado que incluya las caracteristicas mas importantes de los

presentados.

Por tal razon, se ha disefiado un formato final descargable desde la pagina del
CRMExpress. Los usuarios nuevos en el sistema entraran como contactos (si
entraran a referidos se tendrian conflictos con los participantes del programa de

incentivos).

De esta manera, con la ayuda de la libreria Microsoft.Office.Interop.Excel, se pudo
lograr la importacion de la informacion al sistema. En la Figura 3-54 se muestran los
elementos que permitiran escoger el archivo, leer el archivo y descargar su formato.

Seleccione #l archivo para importar
Subir Archivo | Descargar Formato |

Figura 3-54: Importar Archivo
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Previniendo el caso de cambio de personal de una empresa, se ha agregado la
opcion de poder descargar el formato del archivos de actualizacion del sistema. En la
Figura 3-55 se muestra la pantalla del resultado de la descarga del formato de los

archivos.

.
@ SinHitulo - Google Ch. [EaliE] i

Y aboutiblank

Figura 3-55: Descargar formato

En las reuniones de planificaciéon se ha determinado que se deberia replicar este
proceso para clientes (clientes antiguos en el sistema de facturacion), productos,
usuarios, facturas, detalle de las facturas y sus formas de pago. De esta manera se
evitara el proceso de ingreso manual de la informacion al sistema CRMEXxpress.

Es asi que cada una de las paginas en donde se importaré informacion por medio de
archivos Excel, se tendra un formato definido para que la informacién sea preparada
antes de ser subida al sistema. Es importante mencionar que los botones seleccionar
y subir archivo estaran disponibles para el tipo de usuario del sistema administrador y

para el resto sera invisible.

A continuacion se detallaran los formatos establecidos para la subida de informacién

en CRMEXxpress:
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3.4.8.3.1 Cliente

El formato del archivo se muestra en la Figura 3-56 y en la Figura 3-57 se especifica

el diccionario** de términos usados en el mismo.

Email €1/ RUC

=~ - _
M 4 W| CLIENTE DICCIONARID 3 4T I ]

Figura 3-56: Formato Cliente

* Diccionario: Muestra la descripcion de cada uno de los campos mostrados en el formato correspondiente,
ademas indica los campos de la tabla perteneciente a la base de datos del sistema BONES INC.



pe_ id Id det Cliente asignado por &l sistema
pe_nombre Apellidos y nombres del Cliente
pe_direccion Direccicn del Cliente
pe_telefono Teléfono Domicilio del Cliente (10 digitos)
pe_email Email del Cliente
pe_ruc Cédula de identidad o RUC det Cliente
pe_razon_social |Razdn Social del Cliente
pe_estado Activo =1/ Inactive =0
pe_celular Teléfono Celular del Cliente (10 digitos)

Figura 3-57: Diccionario Formato Cliente

3.4.8.3.2 Contactos
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En la Figura 3-58 se observa el formato para subir los contactos al sistema y en la

Figura 3-59 se detalla el diccionario de términos que usan las empresas que venden

bases de datos, ya que los que son agregados al sistema por este método

pertenecen a bases de datos adquiridas o compradas.
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7 fin0  APELLIDD_1APELLIOO_ZNOR 926 = 54000000 3 1500000 nombrel_sim@hotmailcom Telefona ] Telsfona 2 GUITO Sectar domi e Principal - N « Calle ia + Brartic -

4 > *| CONTACTOS . DICCIONARIO %0 ~ (KR il

Figura 3-58: Formato Contactos
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| Tipo de identificacién del sujeto consultade, los posibles valores
para este campo son : € = Cédula, R=RUC

|tGmero de documento de identificacion del sujeto consultado

|vombre reportado en la central de riesgos del sujeto consultado

Score Genérico

Peor calificacidn actual reportada, tipo deuda directa

Suma de los saldos de TC Vigentes (TC con consuemo vigente)

Himere de TC con consumo

Maximo cupo de sus TC Vegintes (TC con consume vigente)

Direccion de correo electronico del sujeto

| Tetstone de domicilio del sujeto

i Teléfono celular del sujeto

| Ciudad de residencia del sujeto

| 5ector domiciliario del sujeto

Direccidn demiciliaria del sujeto

Figura 3-59: Diccionario Formato Contactos

3.4.8.3.3 Factura

En la Figura 3-60se muestra el formato de ingreso de la informacion correspondiente

a las facturas y en la Figura 3-61 la descripcién de los términos usados en dicho

o7
H 4+ M| FACTURA . DICCIONARIO ~%J -

nEa il

Figura 3-60: Formato Factura



fa_id

id de la factura

pe_id_wvendedor

id del vendedor

::: pe_id_cliente

Id del cliente propietario de la factura

Campo reguerido por CRMExpress (10 digitos)

Mimero de la factura

fa_fecha

Fecha de emisién de la factura

|fa_parcial_item

Precio parcial del tem

|fa_iva_item

va

|fa_descuento_item

“alor del dezcuento

| fa_total_texto

(Campo ignorado)

fa_serie

NGmero de serie de la factura

fa_pbservacion_entrega

Observaciones

Figura 3-61: Diccionario Formato Factura

3.4.8.3.4 Detalle factura
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En la Figura 3-62 se muestra el formato de ingreso de la informacion correspondiente

al detalle de facturas y en la Figura 3-63 la descripcion de los términos usados en

dicho formato.

F \ G | H |

IVA (Valor)

W 4 b M| DETALLE FACTURA - DICCIONARIO %3 -

[4] il

Figura 3-62: Formato Detalle Factura
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fa_id Id de la factura

it_id id del produucto o tem

. fa_de cantidad Cantidad del mismo producto

fa_de precio Precio unitaric

. fa_de parcial “alor Parcial

fa_de iva_walor MA (alor)

| fa_de_iva_porcentaje Porcentaje de VA

fa_de descuento_valor Descuento (Valar)

1 fa_de descuento_porcentaje Porcentaje de descuento

| fa_de_total Total a pagar

Figura 3-63: Diccionario Formato Detalle Factura

3.4.8.3.5 Producto

En la Figura 3-64 se muestra el formato de ingreso de la informacion correspondiente
al producto y en la Figura 3-65 la descripcion de los términos usados en dicho
formato.

-m‘w‘a—iwiml_s |

ol

il |

|l )
=il Izl

4 4% ¥| PRODUCTOS  DICCIONARIO . 43 IEN! Il




Figura 3-64: Formato Producto

Dato tipo identity
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Codigo det producto - Varchar (#0)

Nombre del producto - Varchar (100)

it_precio_venta 1

Precio de venta del producto - real

it_ubicacion

Ubicacidn del producto - Yarchar (140)

it_estado

Estado del Producto: Activo =1 ; Inactivo =0

|it_ti_nombre

Marca del producto - Varchar (20)

_- it_st_nombre

Clasificacion del producto - Varchar (140)

Figura 3-65: Diccionario Formato Producto

3.4.8.3.6 Usuarios

En la Figura 3-66 se muestra el formato de ingreso de la informacion correspondiente

a los usuarios y en la Figura 3-67 la descripcion de los términos usados en dicho

formato.
] A | B ] G ] D ] E [ F [ 6 | H [ ]
+ [Empicsto|identifiecionCl]l  Nombre |  Apeltidos | Dirsceién Domiciliar [retéfono Don Teléfono ce =-mail |[ws
2

3|

Ay

5

6

=

8

9

10

.21l

12

13

44

15

16

17

18]

19

20

2

22

23

24

26

o —
W 4 ¥| EMPLEADOS / DICCIONARIO . ¥3

DA i

usto |

Figura 3-66: Formato Usuarios

|
|=@m s C—0
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pe_id ld a=ignado al empleado

pe_ruc Cedula de identidad del empleado

pe_nombre |MNoembre(s) del empleado

- Apelidos del empleado

5 |Direccion Domiciliar | pe_direccion |Direccidn domiciliaria del empleado

& |Telefono Dom pe_telefono  |Mimero telefonico del domicilio del empleado

7 [|Telefono Cel pe_celular  |Mimero de celular del empleado

& |e-mail pe_email Correo electonico del empleado

§ |Username E Username del empleado: (inicial del apelido}+(primer nombre)

Figura 3-67: Diccionario Formato Usuarios

3.4.9 SPRINT #8: HISTORIAL DE CLIENTES

3.4.9.1 Sprint Planning

Creacion de historial de los clientes con detalle de cada interaccion en el sistema. En

la Tabla 3-8 se muestra la ficha con la informacién del presente sprint.

% |Tema Historial del cliente
&
Q{\*‘ Tiempo Estimado |2 Semanas
o\
Tiempo Real 3 Semanas

Tabla 3-8: Sprint # 8

3.4.9.2 Product Backlog

En la Figura 3-68 se muestra el Product Backlog del presente sprint.
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#9 VALDACION DE ENTRADA DE DATOS AL SISTEMA 77  #B HISTORIAL DE CLENTES 7 #1 DISERIO DE LA BASE DE DATOS 7 #2 DISEND DE ACCESO AL SISTEMA %

Se necestta realizar |a validacion de enfrada de datos al sistemay | Creacion de historial de los clientes con detalle de cada inferaccion | Se necesta disefiar una base de datos en donde se vaa Se necesita tener acceso al sistema en los diferentes roles que

mosirar ayudas para ingresaria usando toofips en el sistema aimacenar toda I informacisn que &l CRI vaya a generar. existen dentra de una empresa para posteriormente dar permisos
de visualizar, msertar, editar y borrar

elthonojeda — Capa de Alicacian 0 Tasks Capa de Base de Datos 0 Tasks elthonojeda - Capa de Base de Datos 1/1 Tasks

Caps de Aplicacién 0 Tasks

#10 GENERACION DE REPORTES ?

#3 MENU PRINCIPAL ' DISTRBUCION DE PAGINAS ?
Generar los reportes dé acuerdo a o indicado en ! Sprint Planning 2

Realizar la distribucion de paginas, la mayoria de ellas con

elthonojeda i Capa de Aplicacion 0 Tasks funcionalidades basicas para posteriorments Ir agregando
funcionalidades como reglas de negocio y modificacionss en cada
una de elias.

#11 INFORMACION CENTRALIZADA ? Caps de Aplicacian 0 Tasks

Realizar la implementacion de una pégina en donde se centraiice

toda Iz informacion de un cliente, Iz cantidad de informacion a 24 PAGINA ASIGNAR CITAS ¥ REGLAS DE NEGOCIO -

mostrarse en dicha pagina sera dispuesta por =l Froduct .. &

Creacion de una pégina para que personal de call center pueda

eithonojeda . Capa e Aplicacion 0 Tasks asignar citas uniformemente @ los asesores de venta y postventa
Caps oa Negosios |0 Tasks
#12 MALNG ?
Disefiar dentro del CRMExpress una pagina desde donde se 45 PROGRAMA DE INCENTIVOS 2
puedan enviar maiks hacia los clentes ufiizando las fbrerias 3
proporcionadas por la herramients de desarrollo Disefiar en el sistema la campafia de marketing adoptada por
Iajestic Corporatio
elthonojeda — Capa e Aplicacién 0 Tasks
Caps de Nego
#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO ?

#5 AGENDA VIRTUAL ¥ RESULTADO DE LAS CTAS

& una agenda virtual en una pagina en ¢

Uno de los objetivos principales que busca el presente Proyecto de
Thulacion s que el sistema sea adaptable a cuakuier empresa. B

Figura 3-68: Product Backlog (Sprint # 8)

3.4.9.3 Sprint Review

La idea de disefiar una pagina de clientes es tener toda la informacion de los mismos

centralizada con base a sus interacciones.

Esta informacién esta basada en las citas programadas a un cliente, llamadas
realizadas en ambos sentidos, actualizacion de la informacion, reclamos de
productos, quejas de asesores de venta y post-venta, informacién de nuevos
productos, solicitud de visita post-venta o solicitudes de empleo.

La péagina “Historial de Clientes” tiene dos secciones importantes:
* Filtros

» Historial
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3.4.9.3.1 Filtros

Los filtros son una ayuda para buscar un cliente en especifico dentro de la pagina
Historial de Clientes. Estos se obtienen a través del Data Source® realizando la
consulta directamente a la informacion de la base de datos. Es importante mencionar
gue, con la ayuda de la propiedad autopostback, mientras se escribe el nombre del
cliente en el combo, se filtraran los nombres similares tal y como se muestra en la
Figura 3-69. Debido a que los exploradores web no tienen suficiente capacidad de
memoria para tolerar una gran cantidad de datos, al momento de cargar en un filtro
en autopostback podria presentar problemas, mismos que seran corregidos mas
adelante en Filtrado de la informacion cuando se realicen pruebas de funcionamiento
del sistema.

Filtros

Cliente: refe [Zl

Limpiar Cedula Nombre  Apellidos
Filtros
Nombre

Referido 1 Apellido Referido 1

Nombre
terido 2 Apellida Referido 2
Mombre
Referido 3
HNombre
Referido 4

Apellido Referida 3

Apellido Referida 4

Figura 3-69: Filtro de Clientes
3.4.9.3.2 Historial

En el SPRINT #9: REDISENO DE LA BASE DE DATOS se veran los cambios

requeridos a la base de datos para la creacion del historial de Clientes.

Cabe recalcar que el historial no es solamente para los clientes, sino que también es
requerida para los contactos y referidos desde la primera cita asignada. En la

pantalla principal se mostraran:

« |d del historial

45 . . ., .,
Data Source: El origen de datos es un nombre dado a la configuracidn de la conexién a una base de datos de
un servidor.



« Nombre del Cliente
» Descripcién
* Fecha
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A medida de que el cliente interactia con el sistema, en otra grilla se mostrara a

detalle su historial: Tipo de Evento, Cita, Factura, Fecha Evento y Observacion (ver

Figura 3-70). En caso de ser Cita, se mostrara un boton con la informacion de dicha

cita (ver Figura 3-71).

Historial Clientes

 Cliente
MARIA EUGENIA SAMANIEGO 3
SANTIAGO LARREA VIVERO 5

Detalle

arial Persona

Detalle Histarial Persona

04/12/2012
04/12/2012

LLAMADA

30/11/2012

LLAMADA 20/12/2012
CITA ASIGNADA Detalle citas 11/12/2012

Juan Davila indica le hicieran [a presentacian hace L
afio y no adquiria con nasotros xq rainbaw e ofrecio
aratis unas ollas por la compra de la aspiradora se le
aclaro al sefior que nuestras productos son distintos y
dnicos en el pais.

Figura 3-70: Detalle de Interacciones

Historial Clientes

v 1 MARIA EUGENIA SAMANIEGO 3

Gd‘l?_fZGIZ .
04/12/2012
07/12/2012
10/12/2012
1012/2012
10/12/2012

‘ ii E ii |

SANTIAGO LARREA VIVERO 5 3§ 8 DgaledigogabPEsona 3 8 8 8 8 8
Nombre Contacta 1 Apeliida Contacto 11| oo o Nombre Referido 3 Apelido
oF Nombre Referido 1 Apellido Referido 117 | Clience: Referido 3
Ok Hombre Referido 2 Apellido Referido 218 | Ciudad: Quite
v 6 Nombre Referido 3 Apellido Referido 319 Direccion: Direccion Referido 3
i Fecha 17/12/2012
CTTA ASIGNADA Detslle citas Hora: 1100:00
Asistido Por:  admin admin
HO VENTA Detalle citas Descripcion: 0000
Observaciones: info adicional
./Administration/PartialPages/InformadionCita.as... 3

10/12/2012

10/12/2012

Figura 3-71: Detalle de Citas

3.4.10 SPRINT #9: REDISENO DE LA BASE DE DATOS

3.4.10.1Sprint Planning

Realizar el redisefio de la base de datos para adaptarla a los nuevos requerimientos

gue han ido apareciendo en reuniones anteriores. En la Tabla 3-9 se muestra la ficha

con la informacién del presente sprint.
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Tema

Redisefio de la base de datos

Tiempo Estimado 2 Semanas

Tiempo Real 2 Semanas

Tabla 3-9: Sprint # 9

3.4.10.2Product Backlog

En la Figura 3-72 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

#9 VALIDACION DE ENTRADA DE DATOS AL SIS

Se necesita realizar la validacion de entrada de datos al sistema y
mostrar ayudas para ingresaria usando tooltips

elthonojeda - Capa de Aplicacion 0 Tasks
#10 GENERACION DE REPORTES. 2
Generar los reportes de acuerdo a lo indicado en el Sprint Planning

elthonojeda - Capa de Aplicacien 0 Tasks

#11 INFORMACION CENTRALIZADA ?

Realizar la implementacién de una pagina en donde se centralice
toda la informacién de un cliente, la cantidad de informacion a
mostrarse en dicha pagina sera dispuesta por el Froduct

elthonojeds . Capa d= Aplicacion 0 Tasks
#12 MALNG ?

Disefiar dentro del CRMExpress una pagina desde donde se
pugdan enviar mails hacia Ios cientes utiizando las ibrerias
proporcionadas por la herramienta de desarrolio

Escuela Poltécnica Nacio ~

#1 DISERIQ DE LA BASE DE DATOS P

Se necesita diseiar una base de datos en donde se vaa
aimacenar toda la informacion que el CRI vaya s generar,

elthonojeds - Csps de Bsse de Datos 1/ Tasks

CRM Express ~ efthonojeda ~

#2 DISENO DE ACCESO AL SISTEMA @
Se necesita tener acceso al sisiema en los diferentes roles que
existen dentro de una empresa par posteriormente dar permisos
de visualizar, inseriar, editar y borrar

Capa oe Aplicacién ' 0 Tasks

#3 MENU PRINCIPAL ¥ DISTRIBUCION DE PAGINAS 2
Realizar la distribucion de paginas, la mayoria de ellas con
funcionalidades basicas para posteriorments ir agregando
funcionalidades como reglas de negocio y modificaciones en cada
una de elas

Caps de Aplicacién | 0 Tasks

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS ¥ REGLAS DE NEGOCIO ?

Creacion de una pagina para que personal de call center pusda
asignar citas uniformemente a los asesores de venta y postventa

Caps de Negocios 0 Tasks

#5 PROGRAMA DE INCENTVOS ?

Disefiar en ¢l sistema ls campaiia de marksting adoptada por
Majestic Corporation

efthonojeda Capa de Aplicacien 0 Tasks
Capa de Negocios 0 Tasks
#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO 7]
#6 AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CTTAS ?
Uno de fos objetivos principales que busca el presente Froyects de =
Tiulacion s que el sistema sea adaptable a cualuier empresa Disefic de una agends vituslen una pégina en¢ "y

3.4.10.3Sprint Review

Figura 3-72: Product Backlog (Sprint # 9)

Con base a los requerimientos sefialados y al alcance de este Proyecto se han

realizado las modificaciones presentadas en la Figura 3-73.
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Figura 3-73: Redisefio de la base de datos.

En la Tabla 3-10 se detallaran una a una las tablas de la base de datos y se indica

una breve descripciéon del funcionamiento de cada una de ellas.
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TABLA DESCRIPCION
PERSONA Datos personales de clientes, contacto y referidos.
EMPLEADO Datos personales de los usuarios del sistema.

EMPLEADO_PERSONA

Relacién entre empleado y persona.

TIPO_PERSONA

Categoriza a la persona como cliente, contacto o referido.

CATEGORIA_CLIENTE

Categoriza al cliente como Normal o VIP, dependiendo del

monto acumulado en sus compras.

PROMOCIONES

Guarda la informacién de todos los programas de incentivos

gue maneje la empresa.

PERSONA_PROMOCIONES

Relacion que existe entre las promociones y la persona que

haya participado.

TIPO_EMPLEADO

Categoriza al usuario del sistema dependiendo del rol que

ejecute.

PAGINA Se encuentran almacenadas las paginas presentes en el
sistema.

SUCURSAL Se encuentra almacenada la informacion de las sucursales que

tendria la empresa.

PERSONA_SUCURSAL

Es la relacion que existe entre la persona y la sucursal donde

se realizé la compra.

TIPO_EMPLEADO_PAGINA

Concede permisos de ver, editar, insertar y borrar en las

paginas dependiendo del tipo de empleado que esté en el

sistema

EMPRESA Nombre, direccion y teléfono de las empresas, cuya
informacion ira relacionada con el cliente.

FACTURA Informacién de las facturas emitidas a los clientes

DETALLE_FACTURA

Detalle de las compras realizadas en las facturas de los

clientes de la empresa.
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TABLA

DESCRIPCION

PRODUCTO

Atributos de los productos ofrecidos por la empresa.

HISTORIAL

Interacciones realizadas con la empresa.

EVENTO_HISTORIAL

Detalle de las interacciones de los clientes con la empresa.

CITA

Descripcion de las citas asignadas.

DETALLE_CITA

Detalle del seguimiento de las citas.

TIPO_EVENTO

Tipos de interaccion con el sistema.

SUBTIPO_EVENTO

Subtipos de interaccién con el sistema.

CALIFICACION_CITA

Puntaje agregado por call center.

PLAN414

Informacidn del programa de incentivos activado.

REGALO

Detalle del regalo por el cual se encuentran participando los

contactos o clientes en el programa de incentivos.

HISTORIAL_PERSONA_REGALOS

Informacion del historial de participantes del programa de

incentivos.

Tabla 3-10: Descripcion de las Tablas de la Base de Datos

3.4.11 SPRINT #10: PROGRAMA DE INCENTIVOS (FASE 2)

3.4.11.1Sprint Planning

El presente sprint se encarga del perfeccionamiento de la logica del negocio en el

programa de incentivos (“plan 4 en 14” de Majestic Corporation). En el mismo se

agregara el mecanismo de los puntos acumulados por los participantes, el registro de

llamadas al historial y al programa activo y el campo asignar citas a los referidos

desde la misma péagina. Ademas, se realizara el disefio de las paginas: programas

activos, programas inactivos, historial de ganadores y regalos. En la Tabla 3-11 se

muestra la ficha del presente sprint.
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S [Tema Programa de incentivos y su légica de negocio

&

& Tiempo Estimado 3 Semanas
)

Tiempo Real 4 Semanas

Tabla 3-11: Sprint # 10

3.4.11.2Product Backlog

En la Figura 3-74 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Poltécnica Nacio ~

CRM Express ~ elthonojeda ~

Rev siewing |

#10 GENERACION DE REPORTES 7 #1 DISERi0 DE LA BASE DE DATOS 7 | #2 DISEID DE ACCESO AL SISTEMA 2
Generar los repories de acuerdo  Io indicado en e Sprint Flanning Se necesita dissiiar una base de datos en donde se va a Se necesita tener acceso al sistema en los diferentes roles qus

almacenar tods la informacion que & CRM vaya a generar existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos
elthoncjeda - Caps de Aplicacion 0 Tasks de visualizar, insertar, editar y borrar,

eithonojeda  Caps de Bese de Dstes  1/1 Tasks
Capa de Aplicacién 0 Tasks

#11 HFORMACION CENTRALIZADA 2 #5 PROGRANA DE NCENTIVOS ?
z . #3 MEND PRINCIPAL ¥ DISTRIBUCION DE PAGINAS ?
Realizar la implementacion de una pégina en donde se centralice Disefiar en e sistema la campaiia de marketing adoptada por :
toda la informacisn de un cliente, la cantidad de informacion & Wajestic Corporation. Realizar la disiribucion de paginas, la mayoria de ellas con
mostrarse &n dicha pAgina ser dispussta por el Product funcionaldades basicas para posteriormente r agregando
Cspa ge Negocios 0 Tasks funcicnalidadss como reglas de negecio y modificaciones en cada
elthonojeda - Capa de Aplicacien 0 Tasks una de elas
Gapa de Aplicacién 0 Tasks
#12 MALNG ?
Disefiar deniro del CRIMExpress una pagina desde donde se £4 PAGINA ASIGNAR CTAS ¥ REGLAS DE NEGOCID 2
puedan enviar mais hacia los clientes utiizando las ibrerias -
proporcionadas por s herramienta de desarrolo Creacién de una pagina para que personal de cal center pueda
asignar citas uniformements a los asesores de venta y postventa
elthanojeda - Caps de Aplicacién 0 Tasks

Cepa de Negodios 0 Tasks

#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO 7
: #6 AGENDA VIRTUAL ¥ RESULTADO DE LAS CTTAS 2
Uno de los abjetivos principales que busca el presente Proyecto de i
Thulacidn es que el sistems sea adaptsble 8 cuslquier empresa Disefio de una agenda virtual en una pagina en donde los asesores
de venta y post venta tengan sus cias de una manera sdecuada y
elthonojeda — Caps de Aplicscién 0 Tasks orgenads, Mansio de la lgica

Csps de Aplicacien 0 Tasks

#14 PERMISOS DE ACCESD AL SISTEMA i

Restringir el accedo a los diferentes tipos de usuarios del sistema

! #7 ALIMENTACION DEL SISTEMA POR MEDIO DE
permitiendo ¢l accese ala formacidn Unicamente sitiene permiso

i ARCHIVOS EXTERNOS B = é
Figura 3-74: Product Backlog (Sprint # 10)

3.4.11.3Sprint Review
3.4.11.3.1Puntos en el Plan

Se necesita que se le asigne un punto al duefio del Plan 4 en 14 que esté activo.
Para esto, a partir de dichas citas asignadas a los referidos de los duefios del plan,
se debe asignar un punto por cada una de las citas realizadas. Con este objetivo, se
ha realizado la regla de negocio en la cual los asesores deberan completar la
informacion de los referidos para que pasen a ser contactos o clientes si han

realizado una venta y de no ser asi no se asignara el punto de la visita. Para obtener
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el punto, deberan completar la mayor cantidad de informacién de la Figura 3-50 (los
datos indispensables seran el nimero de cédula, tener ambos numeros telefénicos y
la direccion de correo electronico).

De esta manera los contactos o clientes duefios del Plan 4 en 14 activado ganaran
un punto por dicha visita.

3.4.11.3.Facilidad para Asignar las Citas

Como se muestra en la Figura 3-75 la facilidad de agregar citas desde la misma
ventana, facilita el trabajo (no deberd ir a la pagina de Asignar Citas y ubicar el

referido). Esta es una de las mejoras de mayor peso con respecto a lo mostrado en
la Figura 3-43 en donde no se lo hacia.

Agregar un programa
Elienkes Eiics phuntas. ufeEinias, echRk, Regala, gEstada,
, | Mombre Contacto 1
» /7 Apellido Cantacto 1, 224 0 07/12/2012 22712/2012 luego de Cafeteria
1713216459
o SANTIAGO LARREA VIVERQ, / 12/,
T 53130748 883 1 30/11/2012 15/12/2012 Juego de Cafeteria
Refeido. Telefana. ~ Direcson. sedor Asignar g,
ALEX FOMSECA 0995857942 Qumo QUITO Asignar Cita
DUQUE CRISTIAN 0995125533 QuUITO QuITO Asignar Cita
JUAH RODRIGUEZ 09953751140 QUITO QUITD Asignar Cita
DANIEL ROMPOM 0984044147 QuITo QuITo Asignar Cita
FRANCISCO NOVOA 0998751140 Qumo QuUITO Asignar Cita
ERMESTO VEINTIMILLA 099399120 QUITO QUITD Asignar Cita

Figura 3-75: Agregar Citas desde Plan 4 en 14

De esta forma, si se desea agregar una visita a cualquiera de los referidos, el

formulario de la Figura 3-76 se va a cargar con los datos del referido y del asesor que
lo agrego al sistema.
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Cliente: LIUAN RODRIGUE
g IR ——
Fecha Cita: T —
i
ALEX FONSECA Hora Tnicio: o W Asignar Cita
DUGQUE CRISTIAN Hora Fin: o | [AsignarCita |
|UAN RODRIGUET Empleado Asignado:  vendedar vendedor, 123410 hd | Asignar Cita
Descripcion: I
DANIEL ROMPON 1 [ASTgarTha |
FRANCISCO NOVOA Tnfosacrn:Adicionat 1 Asignar Cita
ERMESTO VEINTIMILLA. Detalles Cita: [l Asignar Cita
I =

./Administration/PartialPages/NuevaCita aspxTnld=10

Figura 3-76: Ficha para Agregar Cita
3.4.11.3.Registro de Llamadas

Se desea llevar el historial de los clientes desde la primera llamada que se le realizo
(agregando dicha interaccion como la primera). Con este fin, se ha creado mediante

un popup independiente, el registro de llamadas al historial como se ve en la Figura
3-77.

Agregar un programa Actualizar

= | Mombre Cantacto 1 ) o
* ./ Apellido Contacto 1, 224 0 Q712/2012 2212/2012 Juego de Cafeteria
1713216459
- 7 ;f;;iggﬁamma VIVERD: | gdy 1 30/11/2012 15/12/2012 Juego de Cafeteria |l (
ALEX FONSECA 0995387942 qumo qumo
DUGUE CRISTIAN 0995125533 Quma Quimo
JUAN RODRIGUEZ 0993751140 Quma Quimo
DANIEL ROMPON 0954044147 quma qummo i
FRANCISCO HOVOA 0995751140 Qume qumo
ERNESTO VEINTIMILLA 099399120 QuITa QuImo
—_— -

Registrar una llamada

Actualizar

A SANTIAGO LARREA VIVERD, 2132132748 30/11/2012 9:30:00 PARTICIPANDO ®
Juan Davila indica le hicieran la presentacién hace 1 afio y no
adquirio con nasotras xq rainbow e ofrecia gratis unas ollas par la x
compra de la aspiradora se le aclaro al sefior que nuestros productos
son distintos y Unicas en el pais, [

/| SANTIAGO LARREA VIVERO, 2132132748 20/12/2012 1:00:00

Figura 3-77: Informacién de Programa de Incentivos y Registro de Llamadas

Por lo tanto, para agregar una llamada a cualquiera de los referidos simplemente se
debe seleccionar el referido o el cliente, marcando la fecha, hora y observacion de la

interaccion como se muestra en la Figura 3-78.
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Cedula Nombre Apellidos
ALEX FONSECA e
DUQUE CRISTIAN |

T —
DANEL  ROMPON I |

3 Registrar una flamada FRANCISCO NOVOA "
‘Llamada a Cliente - ERNESTO  VEINTIMILLA H | Resuitado.

/" SANTIAGO LARREA VIVERO, 2132132748 | Ljamada a JUAN DAVILA PARTICIPANDO X
Cliente: Lurs ALZAMORA =

Juzn Davila indica |2 hicieran |a presentacian hace 1 afio y no
Referido: = adquiria ton nosatros xq rainbow le ofrecio aratis unas ollas por la
Fechay Hora: " o compra de Is aspiradara se le aclaro al sefior que nuestras productos
son distintos y Unicos en el pais,

& SANTIAGO LARREA VIVERO, 2132132748 A

Resultado:

e

Figura 3-78: Agregar Llamada

Cabe mencionar que las llamadas también se van a agregar al registro del historial
de cada cliente.

3.4.11.3.4°rogramas Activos

La pagina de programas activos es la mostrada en la Figura 3-77, donde se mostrara

toda la informacion de los programas que se encuentran activos en el Plan 4 en 14.
3.4.11.3.%Programas Inactivos

Una vez que culminan los 14 dias del Plan 4 en 14, los programas autométicamente
pasan a la pagina de Programas Inactivos, una especie de historial de participantes
del programa. La pagina contiene los mismos campos que la de Programas Activos

con la diferencia que ya no esta vigente.
3.4.11.3.@istorial de Ganadores

Al igual que la pagina Programas Inactivos, esta es una pagina informativa que
muestra separadamente a aquellos participantes en el Plan 4 en 14 que ganaron las
4 citas dentro de los 14 dias. En la Figura 3-79 se muestra la pagina con los campos

correspondientes a la informacion de los ganadores.
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Mo records to display.

Figura 3-79: Historial de Ganadores

3.4.11.3.Regalos

Tal y como se muestra en la Figura 3-80, esta pagina es en donde se agregan los
regalos por los cuales los clientes se encuentran participando en el Plan 4 en 14. De

esta pagina es de donde eligen el regalo al momento de activar el programa.

Agregar un nuevo Regalo Actualizar

,/' 5et de cafeteria de 4 piezas ke
,/' Juegao de cuchillos Prestige F .8
,/‘ Juego de cubiertos para 2 personas X

Figura 3-80: Pagina de regalos

3.4.12 SPRINT #11: REPORTERIA

3.4.12.1Sprint Planning

La generacion de reportes es fundamental dentro del campo empresarial. Permite
generar informacién centralizada de la empresa y mantener a los gerentes al tanto de
los cambios positivos 0 negativos de la empresa a través del sistema. En la Tabla
3-12 se muestra la ficha del presente sprint.
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N> |Tema Reporteria

Tiempo Estimado 2 Semanas

Tiempo Real 3 Semanas

Tabla 3-12: Sprint # 11

3.4.12.2Product Backlog

En la Figura 3-81 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Politécnica Nacio CRM Express «

#11 INFORMACION CENTRALIZADA 7 #10 GENERACION DE REPORTES 7 #1 DISERl0 DE LA BASE DE DATOS o
Realizar la implementacion de una pgina en donde se centralice | Generar los reportes de acuerdo a o indicado en el Sprint Planning | Se necesita disefiar una base de datos en donde se vaa
toda la informacian de un cliente, la cantidad de informacion a almacenar tods la informacién que =f CRIM vaya & generar.
mostrarse en dicha pagina serd dispuesta por el Product elthonojeda - Capa de Aplicacion 0 Tasks

elthonojeda  Capa ds Base de Datos  1/1 Tasks
eithonojeda — Capa de Aplicesién 0 Tasks

#12 NAILNG ?
Diseiiar dentro del CRHExpress una pagina desds donde se
puedan enviar mals hacia los clentes ufiizando las libreriss.
proparcionadas por la herramienta de desarralo,

elthonojeda . Capa = Aplicacian 0 Tasks

#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO 7

Uno de los objetivos principales que busca el presente Proyecto de
Tiulacion es que e sistema sea adaptable s cuskuier empresa

elthonojeda — Capa de Aplicadién 0 Tasks

#14 PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA ?
Restringi el accedo a los diferentes fipos de usuarios del sistems,
permitisndo el acceso a la informacion dnicamente si tiens permiso
para haceri.

elthonojeda | Capa de Base de Datos 0 Tasks

#2 DISENO DE ACCESO AL SISTEMA 7
Se necesta tener acceso al sistema en ios difersntes roles que
=xisten deniro de una empresa para posteriormente dar permisos
de visualizar, insertar, editar y borrar.

Cepa e Aplicacién 0 Tasks

#3 MEND PRINCIPAL Y DISTRIBUCION DE PAGNAS 2
Realizar la distribucion de péginas, la mayoria de ellas con
funcionalidades basicas para posteriormente ir agregando
funcionalidades como regias de niegocio y madificaciones en cada
una de elas.

Cspa de Aplicasién 0 Tasks

#4 PAGINA ASIGNAR CITASY REGLAS DE NEGOCIO 7

Creacién de una pagina para que personal de call center pueda
asignar cias uniformemente a los asesores de venta y postventa

#5 PROGRAMA DE NCENTIVOS ?

Disefiar en ¢l sistema la campafia de marketing adoptada por
Hajestic Corporation

Capa de Negocios 0 Tasks.

#5 AGENDA VIRTUAL ¥ RESULTADO DE LAS CTAS 2
Disefio de una agenda virtual en una pagina en ¢ '
de venta y post venta tengan sus cias deunan = =

Figura 3-81: Product Backlog (Sprint # 11)

3.4.12.3Sprint Review

De acuerdo a las reuniones realizadas a lo largo del Proyecto de Titulacion, se

determiné que los reportes mas importantes que se deben generar son:

* Reporte semanal de Citas

* Reporte semanal de contactos

Pero se dara la oportunidad a posteriori de agregar mas reportes en caso de ser

requeridos.
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3.4.12.3.1Reporte Semanal de Citas

Para una empresa que maneja citas demostrativas de sus productos es importante
mantener un estricto control de seguimiento de cada una de estas y sus resultados.
Es por eso que, con la ayuda de los reportes, los supervisores de los asesores de
venta y post-venta, podrdn mantener un registro adecuado del trabajo de su equipo,
asi como los resultados en cada una de las citas que hayan realizado junto con su
indice de efectividad*® en un tiempo estimado que podria ser semanal, mensual,

trimestral, semestral, anual o el periodo que el supervisor crea necesario.

En la Figura 3-82 se muestra el proceso de generacion de un reporte semanal de
citas (se puede elegir el periodo que se desee). En el presente reporte se encuentran
los datos mas relevantes pertenecientes a una cita, asi como los resultados de la
misma. Cuando este reporte sea generado, solo se cargaran aquellas citas en las
gue se haya modificado el estado de “CITA ASIGNADA”", cualquier otro significa que

el asesor visit6é al cliente.

Semanal de Citas
Empleado: glizabeth Kimberly Campos Saavedra, 0910294GUBFEEha Inicio: 08/01/2013 T Fecha Fin: 08/01/2013

Cargar reporte
= & Buscar M kel 12 = | t00% [T SAP CRYSTAL REPORTS ®

"E:| Informe principal

martes, & de enero de 2013

Fecha Origen Cliente Ciudad/Sector Direccién Telefonos AbrePuertas  Venta  Observaciones

Indice de efectividad

Figura 3-82: Reporte Semanal de Citas

*® Indice de Efectividad: (Ventas / Citas Realizadas)*100
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Asimismo como se observa en la parte superior de la Figura 3-82, se podra elegir el
empleado del cual se desea generar el reporte y las fechas de inicio y fin de
generacion del reporte.

3.4.12.3.Reporte Semanal de Contactos

Con la ayuda de este reporte se mostrara la informacion de los contactos realizados

por el vendedor en una semana o el periodo que se crea necesario.

En la Figura 3-83 se muestra el reporte semanal de contactos en donde se

especifica el origen del contacto, el nombre, la ciudad a la cual pertenece y el sector.

Es importante mencionar que el flujo de informacion de estos reportes son
autogenerados por el sistema CRMExpress dependiendo de cOomo se hayan

agregado a estas personas al sistema.

Semanal de Contactos
Empleado: Elizabeth Kimberly Campos Saavedra , 091029400t~ Fecha Inicio: 08/01/2013 1 Fecha Fin: 08/01/2013 H

Cargar reporte

T & | | Buscar.. | D tcet |2 100% = SAF CRYSTAL REPORTS
':| Informe principal
= ] |||

Dam2013

Mumero Qrigen Cliente Ciudad Sector

Figura 3-83: Reporte Semanal de Contactos
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3.4.13 SPRINT #12: PAGINA NUESTROS CLIENTES (INFORMACION
CENTRALIZADA)

3.4.13.1Sprint Planning

Realizar la implementacion de una pagina en donde se centralice toda la informacion
de un cliente; la cantidad de informacibn a mostrarse en dicha péagina fue
determinada en las reuniones correspondientes al presente sprint. En la Tabla 3-13
se muestra la ficha del presente sprint.

X |Tema Pdagina nuestros clientes (informacién centralizada)

Tiempo Estimado 3 Semanas

Tiempo Real 2 Semanas

Tabla 3-13: Sprint # 12

3.4.13.2Product Backlog

En la Figura 3-84 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Poltécnica Nacio CRM Express « elthonojeda ~

#12 MALNG P #11 NFORMACION CENTRALZADA 7 | #1 DISERIC DE LA BASE DE DATOS 7 #2 DISERO DE ACCESO AL SISTEMA 7
Disefiar dentro del CRMExpress una pagina desde donde se Realizar la implementacion de una pagina en donde se centralce | | Se necesita disefiar una base d datos en donde se vaa Se necestta fener acceso al sistema en los diferentes roles que
pusdan enviar mais hacia Ios cisntes Utiizando las (brerias toda 3 Nformacion de un cliente, la cantidad de nformacion & aimacenar tods la informacisn que &l CRI vaya a generar existen dentro de UNa eMpresa para posteriorments Sar permisos
proporcionadas por s herramienta de desarrolo mostrarse en dicha pagina sera dispuesta por el Product de visualizar, insertar, editar y borrar,
elthonojeda - Cspa de Base de Dates  1/1 Tasks.

elthonojeda - Cape de Aplicacin 0 Tasks elthonojeda - Capa de Aplicacien 0 Tasks Cape de Aplicecion 0 Tasks
#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO ? #3 MENU PRNCIPAL ¥ DISTRIBUCION DE PAGINAS 2
Uno de los abjetivos principales que busca el presente Proyecto de Realizar la distribucion de paginas, la mayoria de elias con
Thulacion es que el sistema sea adaptable a cualquier empresa funcionalidades bésicas para posteriormente ir agregando

funcionaidades como reglas de negocio y modificaciones en cada
elthonojeda - Capa de Aplicacién 0 Tasks Una e eias

Caps de Aplicscién 0 Tasks
#14 PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA ?

Restringir &l acoedo a los diferentes tipos de Usuarios el sistema,

permiiendo el acceso a la informacion dnicaments si tiene permiso

para hacerlo Creacion de una pagina para que personal de call center pueda
asignar citas uniformemente a los asesores de venta y postventa.

#4 PAGINA ASIGN

AR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO 5

elthonojeda - Caps de Base de Daios [ Tasks
Gapa de Negocios 0 Tasks

#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS ?

Disefiar en el sistema la campafia de marketing adoptada por
Majestic Corporation

Caps de Negocics 0 Tasks

#5 AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CITAS ?
Disefio de una agenda virual en una pagina en ¢ |
de venta y post vents tengan sus citas deunan — | = =

Figura 3-84: Product Backlog (Sprint # 12)
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3.4.13.3Sprint Review

Una vez disefiadas las paginas de los clientes, contactos, referidos, informacién de
facturas con sus detalles, historial y citas (cada una de ellas con filtros para encontrar
a un cliente en especifico pero todas por separado), surgid la necesidad de
centralizar la informacion en una sola pagina. De esta forma, al momento de
comunicarse con un cliente se tendré todas las herramientas disponibles en una sola

ventana.

Para el caso especifico de los clientes, se disefid una pagina en la que se pueda

manipular toda su informacion.
3.4.13.3.Informacion Basica

En la Figura 3-85*" se muestra la pestafia de Informacion Basica de los clientes. En
esta, con la ayuda del filtro ubicado en la parte superior, se podra elegir entre

cualquiera de los clientes existentes en la empresa.

Esta informacién es editable dependiendo del rol al cual pertenezca el empleado que

inicié sesion en el sistema.

Home

Nuestros Clientes

Base de Datos

Cliente:

* || nformacién Basica Histarial | Informacian de Facturas

Historial de Clientes
Asignar Citas 1d Asienado

7
A Cedula b —
Programa de Incentivos »

Wentas

Titulo S
Nombres —
Apellidos: amT—

Repartes » . =
Fecha nacimiento i

Empresas

Administracion »
Ciudad: Quito

Editar Mi Perfil
Direccion: QTO/ LOS ACEITUNOS

Envio de e-mail »

Sector persona;
About

Telefono domicilio: Seeeesemm—
Logout
Telefono celular:  *
Email
Origen: Referido Personal o
Empresa: BF
Razon social: T — P —
Estado: el

Actualizar Datos

Figura 3-85: Informacion Bésica del Cliente

* Se ha tachado la informacion personal del cliente por seguridad.
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En la Figura 3-86 se muestra todo el historial del cliente seleccionado en el filtro

anteriormente mencionado. Adicionalmente, se puede asignar citas, agregar los

diferentes tipos de interaccion con el cliente que han sido estandarizados por

Majestic Corporation (Figura 3-87) y se podra incluir una observacién agregada por el

usuario del sistema que se encuentre en ese momento comunicando con el cliente.

Cliente: -

Informacion Basica Histaorial I Informacion de Facturas

Tipo de Interaccion:  QUEIAS VENDEDORES

Observaciones:

Recibid un mal servicio por parte de un asesor de wventas.

Agregar Iteraccion | [Asignar Cita]

Cliente: o=~
Fecha Cita: =
Hora Inicio: [©]

Hora Fin: [0}

Empleado Asignado: e

........

Descripcion:

Informacion Adicional:

Detalles Cira:

. /Administration/PartialPages/Muevalita.aspxTnid=IC

Figura 3-86: Historial del Cliente

Cliente: e Er:

-

Informacion Basica I Historial ] Informacian de Facturas

Tipo de Interaccion:
ACTUALIZAR INFORMACION
Observaciones: RECLAMOS PRODUCTOS
| CQUEJAS VENDEDCORES
INFORMACION PRODUCTOS
SOLICITUD VISITA CHEF
SOLICITUD EMPLED

Agregar Reraccion | |Asignar Cita]

Figura 3-87: Tipos de Interacciones
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3.4.13.3.3nformacién de Facturas

Como se ha mencionado en secciones anteriores, es importante tener disponible la
mayor cantidad de informacién el momento que se esté comunicando con el cliente:
informacion del historial de citas e interacciones con el cliente e informacién de los

productos que adquirio (Figura 3-88).

Clierte:

[ informacién Basica | Historial Informacién de Facturas

Id Factura Cliente = Factura: Fecha Factura - SubTetal Iva Descuenta Tatal Obsevadon
HNa records to display.

Figura 3-88: Informacion Facturas

3.4.14 SPRINT #13: MAILING

3.4.14.1Sprint Planning

Disefiar dentro del CRMEXxpress, una pagina donde se puedan enviar mails hacia los

clientes utilizando las librerias proporcionadas por la herramienta de desarrollo.

Debe ser parametrizable a otros servidores de correo electronico, es decir se podran
cambiar los parametros para usar otros servidores utilizados en cualquier otra

empresa.

Una caracteristica importante que se debe considerar, es que se creen filtros para
encontrar los destinatarios adecuados, estos filtros seran disefiados de acuerdo a las
observaciones previstas por el Product Owner. El correo electrénico interno sugerido,
también debera contar con filtros por tipo de empleado, con el fin de enviar
comunicados generales a los departamentos correspondientes, asi como correo

electrénico personal. En la Tabla 3-14 se muestra la ficha del presente sprint.
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‘e’ Tema I\/Ialllng

Tiempo Estimado 2 Semanas

Tiempo Real 2 Semanas

Tabla 3-14: Sprint # 13

3.4.14.2Product Backlog

En la Figura 3-89 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Politécnica Nacio CRM Express elthonojeda ~

#13 PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO 7 M2 uALNG 7 | #1 DISERO DE LA BASE DE DATOS 7 ¥2 DiSERl DE ACCESO AL SISTEMA ?
Uno de los objetivos principales que busca el presente Proyecto de Disefiar dentro del CRMExpress una pagina desde donde se Se necesita disefiar una base de datos en donde se va a Se necesila tener acceso al sistema en los diferentes roles que
Titulacion es que el sistema sea adaptable a cualguier empresa pusdan enviar mails hacia los clientes uliizando las brerias almacenar toda la informacion que | CAM vaya a generar. existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos
proporcionadas por ia herramienta de desarrolio. de visualizar, nsertar, edftar y orrar,
elthonojeda — Capa de Alicacién 0 Tasks elthonojeda . Capa de Baze de Datos  1/1 Tasks
elthonojeda — Capa ae Aplicacién 0 Tasks Caps de Aplicacién 0 Tasks
#14 PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA 2
= #3 MENU PRINCPAL  DISTRIBUCION DE PAGINAS e
Restringir el accedo  los diferentes tipos de usuarios del sistema, 2
permitiendo el acceso a la informacion inicamente si fiene permiso Realizar la distribucién de paginas, la mayoria de elas con
para hacerio. funcionalidades basicas para posteriormente  agregando
funcionalidades como reglas de negocio y medificacionss en cada
elthonojeda | Cspa oe Base os Datcs 0 Taske una de elias

Cape de Aplicadién Taske

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO ?

Creacion de una pagina para que personal de cal center pusda
asignar citas uniformements a los asesores de venta y postventa,

Capa da Negosios | 0 Tasks.

#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS ?

Diseiiar en el sistema la campafia de markefing adoptada por
Majestic Corporatio

Capa oz Negosios 0 Tasks

#6 AGENDA VRTUAL ¥ RESULTADO DE LAS CTAS 7

Disefio de una agenda virtual &n una pagina en ¢ t

de venta y post venta tengan sus citas deunan _ = B
dacada 1 dolak

Figura 3-89: Product Backlog (Sprint # 13)

3.4.14.3Sprint Review

Con la ayuda de las bibliotecas de Visual Studio 2010 y de la herramienta de
componentes Telerik, se ha agregado un RadEditor para la redaccién del cuerpo del
correo electronico mostrado en la Figura 3-90.
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Asunto:!Gran Promocidn para los Doctores en Enero!!!i|
Mensaje;

I I - TR JF Sl kM I I M (8~ 0 C - [ 5 O I | W1 W

LParagraph Sw~|FontMame ~Rean~ [@| B Z U 4 | B = B = B | FEE |2 = B %
A = Sy Apply OS5 G~ F | £2 - = leh= e S customLinks - A B Zoom - B0
LA "

/ Design «»HIML @ Preview

Enwiar || Limpiar Datos |

Figura 3-90: Editor de Correo Electronico

3.4.14.3.FCampafas de Marketing

El envio de correo electronico masivo dentro de una empresa es indispensable para
la realizacion de las camparias de marketing.

Lo importante de estas es que se llegue a los destinatarios que en verdad lo deseen.
Es decir, se debe realizar un filtrado adecuado de la informacién para llegar a cierto
segmento de clientes. Para ello en el sistema CRMExpress se han disefiado cuatro

tipos de filtros basicos que podria necesitar una empresa como se ve en la Figura
3-91.

» Cliente.-Busca un cliente en especifico siempre y cuando se haya registrado
en el sistema un correo electrénico.

» Ciudad.-Busca las ciudades en las que los clientes han sido registrados.

» Sector.-Una vez seleccionada la ciudad, se puede aplicar un filtro especial del

sector que haya registrado cada uno de los clientes dentro del sistema.
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» Ocupacion.-Segun la ocupacién que el cliente haya registrado, se puede filtrar
la informacion para dirigir las campafias de marketing. Por ejemplo a los

Doctores, Ingenieros, Abogados, entre otros.

| Fittros ]
Cliente: JOSE MARIA SALGUERD ORTEGA, 1704432182 = Ciudad: b
Sector: Sin Filtro = (Ocupaciofn: Sin Filtro -
Lista Filtrada: Lizta Destinatarios:
Cedula Nombre Apellidos = Cedula Nombre Apellidos Lo
=l = I = I
EFRAIN
A
1710178313 ENRIOUE SORIA ALBA
]
1713949330 ELSA LUCIA  DIAZ RODRIGUEZ =
] -
SUSANS i
=
1802243110001 0 oo LOZADA ACOSTA -
& (=]
5 MARIA .
2100439890001 Ea GARCIA HEREDIA
=
ALOMSO " -

PR et BT s m T

Aszunio; Gran Promocion para los Doctores en Enerollll

Mensaje:

I A W BT Wi vl SR O e S 27 C N I 0, N 0 e O 0L N -
| Paragraph 5.~/ Font Mame  -|Rea... - _[_‘ B J' !! e EEEAB H _i?_;? _EE_E _E _"5
L_A '_:LDr' Apply €55 C...-_'_,f- ‘_ﬂ B O LT ﬂ Custom Links = '55 k| Toom  ~Eaa= —_-“ _.L--'J

Figura 3-91: Filtros de Camparfias de Marketing

3.4.14.3.2Correo Electrénico Interno

Es una herramienta disefiada en el sistema CRMExpress que facilita el envio de
correo electrénico interno entre los trabajadores de la empresa. Como se observa en

la Figura 3-92, esta herramienta cuenta con dos filtros:

 Empleado.- Selecciona el empleado al cual se desea enviar el malil

directamente.

* Tipo Empleado.¥Filtra el tipo de empleados a quienes se quiera llegar. Algo

muy importante que aun no se ha mencionado es que, para ser enviados los
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mails, los contactos deben encontrarse en la Lista Destinatarios y con el

check box sefalado.

Filtras |
Empleado:  sin Filtro, -1 = TipoEmpleado: Sin Filtro ¥
Lista Filtrada: ) Lista Destinatarios:
Cedula Nombre Apellidos |2 | Cedula Nombre Apellidos
B 21 b ¥
1711446305001 E;?\::;iz: éi::f‘l'::z =i 0910294005001 f('ii:bh:;: Campas Saavedra
El ¥l
1712353155001 Pablo Mareno E 1713531178001 Ramirez Guevedo Jaime
EI Fr Roberta
0701677098001 Sanchez Rocio B
il =
1715047690001 vinueza Silvia
]
1002194239001 Yasguez William
F
Asunto;
Mensaje:
O S I e Wil Wik o M SO MNP N 00 N . . R O, | 7[5 — S W -
I-;F‘ajg_raph G FantName_ - Re_a... -_J_ﬁ_ B _I !I_ e EE S -_ l; iE iE EE_EE [_EI:S‘L
[ = Ove Apply 55 Co v |(GR b = i = aieiofs B3l Custom Links A 2| Foom v [phas B L

Figura 3-92: Correo Electronico Interno

3.4.15 SPRINT #14: PERSONALIZACION DEL SISTEMA GENERICO

3.4.15.1Sprint Planning

Se desea realizar una pagina que sirva para parametrizar el sistema CRMEXxpress,

en la cual se pueda cambiar los datos para cualquier empresa y funcionar de manera

normal. Cabe recalcar que el presente Proyecto busca como uno de sus principales

objetivos el que sea genérico y se pueda personalizar desde la aplicacién a otras

empresas sin mayores cambios en el mismo. En la Tabla 3-15 se muestra la ficha del

presente sprint.
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N |Tema Personalizacidn del sistema genérico

Tiempo Estimado (4 Semanas

Tiempo Real 4 Semanas

Tabla 3-15: Sprint # 14

3.4.15.2Product Backlog

En la Figura 3-93 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Politécnica Nacio + CRM Express ~ elthonojeda ~

#14 PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA 7 #13 PERSONALZACION DEL SISTEWA GENERICO 7 | #1 DiSERlO DE LA BASE DE DATOS 7 #2 el DE ACCESO AL SISTEMA ?
Restringir el accedo a los diferentes tipos de usuarios del sistema, | Uno de los objetives principsles que busca el presente Proyeco de | Se necesita disefier una base de datos en donde se vaa Se necesita tener acceso al sistema en los diferentes roles que
permitinda el acceso a ia Informacion Gnicaments sitiene permiss | Thulacion 3 que ¢ sistema sea adaptable a cuaiuier empresa, | almacenar toda la informacion que =1 CRI vaya a generar. existen deniro de Una EMPresa para poSteriormente dar permisos
para hacerlo d visuslizar, nsertar, sditar v borrar
elthonojeda — Gapa de Aplicacian 0 Tasks elthonojeda - Capa de Base de Datos /1 Tasks
elthonojeda — Capa de Base da Datos 0 Tasks Caps de Aplicacién 0 Tasks
#3 MENU PRINCPAL Y DISTRIBUCION DE PAGINAS 7

Realizar |a distribucidn de paginas, ls mayoria de ellas con
funcionalidades basicas para postericrmente ir agregando
funcionalidades como reglas de negocio y modificaciones en cada
una de elas

Capa de Aplicacién 0 Tasks

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS ¥ REGLAS DE NEGOCIO 7

Creacion de una pagina para que personal de call Center pusda
asignar citas uniformenmente a los asesores ds venta y postventa

Capa de Negosios 0 Taske

#5 PROGRANA DE INCENTIOS ?

Disefiar n el sistema ls campaiia de marksting adoptada por
Majestic Corporation

Caps de Negodes 0 Tasks

#8 AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CTAS

-
Disefio de una agenda virtual en una pagina en ¢~
dé ventay post venta tengan sus cas deunan — = H

Figura 3-93: Product Backlog (Sprint # 14)

3.4.15.3Sprint Review

Para cumplir con el objetivo de que el sistema CRMExpress sea genérico, se ha
disefiado en la pagina Parametrizacion del Sistema ciertas herramientas que
permiten cambiar el nombre de la empresa, cuenta de correo electrénico y
contrasefia del mismo, asi como el servidor de correo electrénico, puerto que utiliza,

el logo de la empresa y el skin “®del sistema tal y como se muestra en la Figura 3-94.

48 . . . 7. . o~ .
Skin: Es la apariencia de una pagina con respecto a los colores y disefio del texto presentado al usuario del
sistema.
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Parametrizacion del Sistema

MNombre de la Empresa Royal Prestige
Cuenta de Correo elthon.ajeda@agmail.c
Contrazema de 1a Cuenta de Cotrep seressssen

Servidor de Correo smtp.gmail.com

Puerto del Servidor de Correo 485

Logotipo de la Empresa

D)
Subir Archivo |

Skin de 1a aplicacion Outlook ¥

WNombres  Apellidos  Direccion  Nombres  Apelfidos  Direccion
Dato 1 Data 2 Data 3 Dato 1 Data 2 Dato 3
Dato1l Dato 2 Dato 3 Dato1 Dato 2 Dato 3
Dato 1 Dato 2 Dato 3 Dato 1 Dato 2 Dato 3

| Guardar |

Figura 3-94: Parametrizacion del Sistema

3.4.16 SPRINT #15: PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA

3.4.16.1Sprint Planning

Se desea crear una pagina que permita la restriccion de acceso a la informacion de

acuerdo al rol del empleado en la empresa.

Estas restricciones deben ser recomendadas por el Product Owner del proyecto. Los
permisos son: ver, editar, agregar y eliminar. En la Tabla 3-16 se muestra la ficha del
presente sprint.

N> |Tema Permisos de acceso al sistema

& Tiempo Estimado 2 Semanas

R

Tiempo Real 2 Semanas

Tabla 3-16: Sprint # 15




157

3.4.16.2Product Backlog

En la Figura 3-95 se muestra el Product Backlog del presente sprint.

Escuela Poltécnica Nacio ~ CRM Express ~ elthonojeda ~

#14 PERMISOS DE ACCESO AL SISTEMA ? | #1 DISENO DE LA BASE DE DATOS 7 | #2 DISERD DE ACCESO AL SISTEMA ?
Restringr el acoedo & los diferentes tipos de usuarios del sistema,  Se necesita diseiiar una base de datos en donde seva s Se necesita tener acceso al sistema en los diferentes roles qus
permiiendo el acceso a la infarmacian unicamente si tiene permiso | aimacenar toda la informacion que el CRM vaya a generar existen dentro de una empresa para posteriormente dar permisos
para hacerlo de visualizar, insertar, editar y borrar,
elthonojeda - Cape de Base de Detos  1/1 Tasks:
elthonojeda  Capa de Base de Datos 0 Tasks Capa de Aplicacién 1 Tasks
#3 MENU PRINCIPAL Y DISTRIBUCIGN DE PAGINAS 2

Realizar la distribucin de paginas, la mayoris de ellas con
funcionalidades bésicas para posteriormente ir agregando
funcionaidades coms reglas de negacio y modificaciones en cada
una de elas

Gapa de Aplicacin  } Tasks

#4 PAGINA ASIGNAR CITAS Y REGLAS DE NEGOCIO 7

Creacién de una pégina para que personal de call center pueda
asignar citas uniformemente a los asesores de venta y postventa

Cape de Negesios 0 Tasks

#5 PROGRAMA DE INCENTIVOS 7

Disefiar en el sistema la campafia de markefing adoptada por
Wajestic Corporation

Capa de Negodios 0 Tasks

#6 AGENDA VIRTUAL Y RESULTADO DE LAS CTTAS ?

Disefio de una agenda virtual en una pagina &n ¢ +

de venta y post venta tengan sus cias deunan — = =
danada Uanain dela

Figura 3-95: Product Backlog (Sprint # 15)

3.4.16.3Sprint Review

Se ha disefiado una pagina llamada Permisos de Acceso para cumplir con el objetivo
del presente sprint, la cual presenta un ComboBox con los tipos de empleados
presentes en la empresa como se muestra en la Figura 3-96 y los diferentes

permisos.
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GERENTE VENTAS
GERENTE MARKETING

] i : sol gy iso Elimi
CALL CENTER i fii L5
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Administr] CHEF
VENDEDOR

....................

Administr
Administration/Citas.aspx
Administration/AcercaDe.aspsx
Administration/CalendarioCitas.aspx
Administration/Desktop.aspx
Administration/Empresas aspx
Administration/Facturas aspx

Administration/Historial.aspx

-\- -\- -\- -\a -\a -\a -\a -\a -\a '\a

Administration/Home.aspx

(] [ef]2 3 [+][M] pagesize 20 ~

33 items in 4 pages

Figura 3-96: Permisos de Acceso (Seleccion de Tipo Empleado)

En la Figura 3-97 se muestra cdmo se editan los permisos para el perfil asignado call

center. En este caso solo se le dara permisos de ver la pagina de clientes.

Tipo Empleado cALL CENTER =
| Pagina  Permisa Ver S L e e i b e R

/" Administration/Clientes.aspx

Permiso Ver: =
Permiso Actualizar: [ |
Permiso Insertar: ||

Permiso Eliminar: [

G

7 Administration/Contactos.aspx
Administration/Citas.aspx
Administration/AcercaDe.aspx

e
4
#* Administration/Calendario Citas.aspx
r i Administration/Desktop aspx

v

Administration/Empresas.aspx

E‘E@Z 38 EIE Pagesize: 10 ¥

33 items in 4 pages

Figura 3-97: Edicion de Permisos

En la Figura 3-98 se muestran los permisos de administrador, el cual posee todos los

privilegios. El bloqueo de las péaginas se lo realiza desde la base de datos para

agregar seguridad en el sistema.

Como se puede ver en la Figura 3-99 el usuario de call center solo tiene permisos

para visualizar la informacibn mas no de manipularla ni agregar mas clientes. Es

importante mencionar que, este ejercicio es simplemente demostrativo mas no va a

ser la configuracion definitiva ya que los usuarios de call center son los principales

usuarios que podrian editar dicha informacion.
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Cliente: Snfam -l -

Limpiar

B Limpiar Fi
Filtres Pl

Selaccions &l
archivo paa |

importar
Clientes

[ Agregar un diente
O ——
Qro/108
gz s [ =N ACETUNOS B . i 2arans Periis
77 1M S Barmis Gier s 2477568 oo
ELOY ALFARD
aarmaria 74 =
00EHT | St Urrasts yMariara de 2561593 . ' i
Jasus
. e - - zufaca CUENCA/AGLS - e S— Agueds
& 1E 0102547544001 Sr AGUEDA TURNC ASUALONSS. 2837512703877 098274312 agueditatd@ho 0102547544001 B
aro!
p i e .. REVELD e i x x Afba Revelo
# 115 1708648520 St ALBA CECHIA CABRERA LJ!EC.M’AI« 2234056 BerkiangE
# | C40CTEEETEONT St SEMERA  ALCANOS 2458441 . . Can0TSeETEOCL acanos | [4]
= DR FLORES Cores 126y A
[d[dnlzsas 6780 [v][n] regesze 1o -

Figura 3-98: Permisos de Administrador

Actualzar

QTorLos

7 L7oedenzar st sarans Paria Gen ACETUNOS E5-52Y 2477588 g . "?”“' ‘5
AV.ELOY ALFARO =
5 0400832477 se. 2 Unests Alrelii sty 2561542 . . Adisey
Marizna de Jesus Unesta
el = - CUENCAJAGUSTIN TR e =i = e Agueds =
11 | 0102547544001 Se. AGUEDA ASUAL 2837512/038274312 038774312 ‘aguedta44@hotmail 0102547544001 TulEes
15 17osedeszo s ABACECUIA | REVELOCABRERA THRRIRAREY 23056 . . fasisiig

20 CADOTSEETSOOL | Sr INGEMIERIA  ALCANCDE Faudarthorang 2452421 = . 0400726678001 ALCANDS.
345y Manuel Vale

22 1305302237 =3 fany FLORES CEDEND Corda 120y 2453338 . . ez
STAL Amazoras
o LACINTO BEIARANG 2 : o
| 1704448735 20 Yo+ Lk CoRR 2133530)0558038064 S M
([atlza s 678510 [][0] ragesze 10 ~ 18263 rems in 1827 pages

Figura 3-99: Permisos de Call Center
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CAPITULO 4

PRUEBAS DEL SISTEMA
4.1 PRUEBAS DEL SISTEMA

Segun la metodologia de desarrollo Scrum empleada en el presente Proyecto,
después de cada sprint se debera realizar el testing respectivo, con el fin de detectar
y corregir a tiempo posibles inconvenientes en el desarrollo del sistema. Es por esto
gue, en el capitulo anterior se han incluido algunas de las pruebas de funcionamiento

realizadas en el prototipo de la empresa Majestic Corporation.

Se probé la funcionalidad de cada una de las paginas disefiadas, el ingreso de datos
y la interaccion de los usuarios en el sistema, para determinar si existian o no
inconvenientes al momento de trabajar con datos reales de la empresa. Dicho
proceso se lo fue realizando en cada uno de los sprints anteriormente mencionados,
en donde se especifican cada uno de los cambios que se han ido realizando a lo

largo del proceso de implementacién del sistema.

Es importante mencionar que para la realizacion de las pruebas de funcionamiento
del sistema CRMExpress se utilizaron mil ciento ochenta y un usuarios (Ver Figura

4-1) y dos mil doscientos noventa y tres clientes (Ver Figura 4-2).

_'.ﬂ.g_rrgar Un UsUano

3 ventas
/| 10101 0s10z040050¢ EizaReth | Campos ventas, Cumbaya | 023387645 | 0966753487 | kymbberlycam ecampos VENDEDOR
Kimberly Saavedra
1705245932
Quito/Psje
ventas [os Juncos
# | 10443 171144830500 Viviana Espinoza ventas, s/ny Eloy 022276879 0993560153 | vivitak_1252& vespinoza VENDEDOR
1705245932 | Alfaro conj
siglo
Pia
Nertas Jaramillo
# | 10475 17123331550¢ Pablo Marena ventas; 023281172 0997756543 | pmorenaZ36a| pmarena VENDEDOR
1705245032 | Avarada
N52-279
Av, Carlos
Renins Quinta s/a
£ 10724 07016770280 Rocio Sanchez ventas; § 022533551 0999655453 | chiovald_s@y/| rsanchez VENDEDOR
y Pedro {
1705245952
Alvarado
Cdla. Rumi?
nt P g
||E [<Elz 3456788 10.[3[4 pagesieioc »|

1181 items in 119 pages

m

Figura 4-1: Pruebas con Usuarios
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Agregar un cliente

= Fecha de “Direccién | Telefono | Telefono
Id Cedula Ocupacien Mombre Apelfidos nal:imierilr.: Ciudad Domicilio Sector ol | et |
QuITSY -
- DE LAS 4 [
gt | MONICA | VALLE = : i Manica
# | 411 180161461 5r. MARLENE | TORO E‘IJ?.\C_JUAS 022275172 Vallz
CANOIMA =
e Cecilia
Cecilia Balarezo Cells Isabel i
| 4115 091205999, Sr, % Alborada 042245996 * "
Isabel Urbina e Balarezo
Ziana Urbina
RIQEAMES .
» WASHINGT RODRIGUE % x Washigtor,
& | 4125 060192980, 5r. EDUARDO| VALLEJO éOLll.le'FDO 032801445 060192980 Fodriguez| ¥
El
Dorado
a L Sevilla Seniergue: { Ceclia
& | 4133 170450050 Sr. Cecilia i 022558480 * * Sevilla
[ Mena M178ly [ s =
—— — . Rufing ) -
“K |¢<]123 456 ?E]g 10 | 2)[A]  Pagesize: o - | 2293 items in 230 pages

Figura 4-2: Pruebas con Clientes

Luego de la realizacion de las pruebas de funcionamiento del sistema CRMExpress
se encontraron ciertos problemas, la mayoria de ellos producidos por la migracion de
la informacion de las bases de datos usadas en el sistema BONES INC. Estos

problemas y sus soluciones seran descritos a continuacion.
4.1.1 PROBLEMAS ENCONTRADOS

Una vez puesto en produccion el prototipo del sistema CRMEXxpress genérico en la
empresa Majestic Corporation, se encontraron algunos errores e inconvenientes
especialmente al momento de migrar la informacién de los clientes, usuarios del

sistema, productos, facturas y detalles provenientes del sistema BONES INC.

A continuacién se presentara un detalle de cada uno de ellos.

4.1.1.1 Migracién de la Informacion al Sistema CRMEXxpress

Como se lo ha sefialado en el capitulo anterior (SPRINT #7: ALIMENTACION DEL
SISTEMA POR MEDIO DE ARCHIVOS ) el sistema CRMExpress permite la
importacion de documentos Microsoft Excel.
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Una vez arreglados los formatos de cada uno de los archivos Excel contenedores de
la informacion de acuerdo a los formatos definidos en el archivo descargable que se
encuentra en cada una de las paginas que permiten la importacién; se ha intentado
subir dicha informacién a la base de datos del sistema CRMEXxpress, a partir de este
intento, infructuoso en ciertos casos, se han encontrado varios errores, los cuales

son detallados a continuacion:
4.1.1.1.1 Datos ingresados en diferentes formatos

El problema presentado al subir el archivo Factura a la base de datos del sistema
CRMExpress, fue en el campo fecha de emisién, puesto que el sistema de
facturacion BONES INC registra la hora en que se la emitié cada una de las facturas
junto a la fecha como se muestra en la Figura 4-3, informacién que no es necesaria
para el CRM.

Numero de factura Fecha de emision Subtotal ‘ Iva ‘
r 13930 2008-12-28 122326 1397 42 163 1068
§ 1051 2008-12-30 10-50-06 10,71 1,2852
i 13928 o 2040.28 230,25
r 13929 445 54 53 4648
i 1192 AR . 551,70 66,2148
i 229 2008-12-31 11:39:17 10.71 1,2852
i 1194 2008-12-31 12:00:27 1397.42 163.1068
r 1622 2008-12-31 12-07-14 50.89 66,1068
i 1623 2008-12-31 12:42.55 1498.32 171.3216
i 13931 2008-12-31 12:44-12 423 21 R0 7852

Figura 4-3: Datos ingresados en diferentes formatos

Para solucionar el presente inconveniente en la informacién de la factura, se ha
modificado el codigo fuente del sistema para que solo se ingrese la fecha de ese
campo, haciendo un conteo de caracteres de izquierda a derecha hasta obtener la

informacion requerida.
4.1.1.1.2 Datos ingresados incorrectamente

En gran parte de la informacion obtenida del sistema de facturacion perteneciente a

Majestic Corporation se presentaba datos no validos, es asi que al momento de
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intentar subir dicha informacion al sistema CRMExpress no se realizd la accion

completa, especialmente en el archivo de clientes.

A través de la realizacién de un debugging del sistema se encontr6 varios problemas

en los datos como se aprecia en las Figura 4-4 y Figura 4-5:

. - Teléfono
RUC Razén Social ‘ Estado ‘ S
R R~ = AP o = — " *

135001  /emmssm—— @ -

582 ; : .

260 iy TR TITTaY Y g d

708 e i i
548 g ST A TAT AT~ = AT i

057 . bbbl b el ] *

793 el il " +
e g

Figura 4-4: Datos incorrectos (1)

Teléfono Domicilio ‘ Email ClfRUC ‘ Razén Social

m

1031223/0526324 ST e

* 'm ol W W T o 1 i o W R O B o o e

Vm e fibiniiniateieini i

E

Figura 4-5: Datos incorrectos (2)
Los errores encontrados son:
» Longitud de cédula de identidad incorrecta.
* Longitud de RUC incorrecta.
» Estados de clientes no definidos.

* Longitud de niumeros telefénicos incorrecta.
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» Formato de email incorrecto o en caso de no tenerlos se encuentra las

palabras “No tiene” o “No”

» Teléfono de domicilio y teléfono celular en el mismo campo separados por un

II/H O un u_n-

[1F~%1

« Simbolo “[0” presente en lugar de caracteres especiales como “fi” o

caracteres con tilde.
4.1.1.1.3 Archivos con demasiados registros

Una vez adaptados los archivos de acuerdo a los formatos sugeridos por el sistema
CRMEXxpress, se realiza la primera prueba para subir dicha informacion al sistema en

las paginas respectivas.

En el caso del archivo correspondiente a la pagina de clientes, Majestic Corporation
cuenta con dieciocho mil doscientos sesenta y cuatro registros hasta el 1 de
diciembre de 2012, razdn por la cual el primer intento de subir dicha informacion fue
infructuoso debido a la gran cantidad de registros. La solucion inmediata a dicho
problema fue dividir el archivo macro en partes mas pequefias para evitar este

inconveniente.

Luego de dividir el archivo macro en dos, cuatro, ocho y dieciséis partes, se llego a la
conclusion de que la cantidad ideal era de mil registros de clientes en cada uno de
los archivo, esto con el animo de reducir las pérdidas en cada uno de los archivos.
Es asi que de esta manera, no se tomaran mas que 10 segundos en subir dicha

informacion al sistema CRMEXxpress.

En la Figura 4-6 se muestra el proceso de la subida de informacion al sistema de los
archivos sin corregir los errores mencionados anteriormente y en la Figura 4-7 se
muestra el mismo proceso con los formatos adecuados. Con el animo de comprobar

la efectividad del método sugerido, ademas se calcula la eficiencia de la subida de la
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informacion por cada archivo y la eficiencia acumulada en dicho proceso. Tomando

en cuenta que:

Eficiencia del Archivo = (Cantidad de Registros Subl:dos —Pérdidc% en el Archivo) x 100%
Cantidad de Registros Contenidos
Eficiencia Acumulada = (Sumatorl’a Real —.Pérdida Acumulada) x 100%
Sumatoria Esperada
Cantidad de| Cantidadde | , . . X X Eficiencia | Eficiencia
5 X X Pérdidaen| Pérdida | Sumatoria | Sumatoria i
Archivo Desde | Hasta | Registros Registros X del Archivo [Acumulada
Contenidos|  Subidos el Archivo [Acumulada| Esperada Real (%) %)

Clientes (1) 2 1001 1000 923 77 77 1000 923 92,30 92,30
Clientes (2) 1002 2003 1002 834 168 245 2002 1757 83,23 87,76
Clientes (3) 2004 3005 1002 968 34 279 3004 2725 96,61 90,71
Clientes (4) 3006 4007 1002 877 125 404 4006 3602 87,52 89,92
Clientes (5) 4008 5000 993 904 89 493 4999 4506 91,04 90,14
Clientes (6) 5001 6000 1000 599 401 894 5999 5105 59,90 85,10
Clientes (7) 6001 7000, 1000 698 302 1196 6999 5803 69,80 82,91
Clientes (8) 7001 8000 1000 769 231 1427 7999 6572 76,90 82,16
Clientes (9) 8001 9000 1000 594 406 1833 8999 7166 59,40 79,63
Clientes (10) 9001 10000 1000 702 298 2131 9999 7868 70,20 78,69
Clientes (11) 10001| 11000 1000 755 245 2376 10999 8623 75,50 78,40
Clientes (12) 11001| 12000 1000 977 23 2399 11999 9600 97,70 80,01
Clientes (13) 12001 13000 1000 919 81 2480 12999 10519 91,90 80,92,
Clientes (14) 13001| 14000 1000 966 34 2514 13999 11485 96,60 82,04
Clientes (15) 14001| 15000 1000 908 92 2606 14999 12393 90,80 82,63
Clientes (16) 15001 16000 1000 679 321 2927 15999 13072 67,90 81,71
Clientes (17) 16001 17000 1000 779 221 3148 16999 13851 77,90 81,48
Clientes (18) 17001 18264 1264 1068| 196 3344 18263 14919 84,49 81,69

Figura 4-6: Resultados e indice de Efectividad Antes de Corregir Errores de Formato

Como se puede observar en el resultado de la Figura 4-7 se muestra una gran

cantidad de registros que no han sido subidos por no encontrarse en los formatos

sugeridos por CRMEXpress.
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Cantidad de| Cantidadde | _, . .. X X Eficiencia | Eficiencia
. ) ) Pérdidaen| Pérdida | Sumatoria | Sumatoria )
Archivo Desde | Hasta | Registros Registros i del Archivo [Acumulada
Contenidos|  Subidos el Archivo [Acumulada| Esperada Real (%) (%)

Clientes (1) 2 1001 1000 1000 0 0 1000 1000 100,00 100,00
Clientes (2) 1002 2003 1002 1002 0 0 2002 2002 100,00 100,00
Clientes (3) 2004 3005 1002 1002 0 0 3004 3004 100,00 100,00
Clientes (4) 3006 4007 1002 1002 0 0 4006 4006 100,00 100,00
Clientes (5) 4008 5000 993 993 0 0 4999 4999 100,00 100,00
Clientes (6) 5001 6000 1000 1000, 0 0 5999 5999 100,00 100,00
Clientes (7) 6001 7000 1000 1000 0 0 6999 6999 100,00 100,00
Clientes (8) 7001 8000 1000 1000 0 0 7999 7999 100,00 100,00
Clientes (9) 8001 9000 1000 1000, 0 0 8999 8999 100,00 100,00
Clientes (10) 9001 10000 1000 1000 0 0 9999 9999 100,00 100,00
Clientes (11) 10001 11000 1000 1000 0 0 10999 10999 100,00 100,00
Clientes (12) 11001| 12000 1000 1000 0 0 11999 11999 100,00 100,00
Clientes (13) 12001 13000 1000 1000, 0 0 12999 12999 100,00 100,00
Clientes (14) 13001 14000 1000 1000, 0 0 13999 13999 100,00 100,00
Clientes (15) 14001 15000 1000 1000, 0 0 14999 14999 100,00 100,00
Clientes (16) 15001| 16000 1000 1000 0 0 15999 15999 100,00 100,00
Clientes (17) 16001 17000 1000 1000 0 0 16999 16999 100,00 100,00
Clientes (18) 17001] 18264 1264 1264 0 0 18263 18263 100,00 100,00

Figura 4-7: Resultados e indice de Efectividad del Archivo Clientes

El proceso anterior fue repetido para los archivos Factura y Detalle Factura con
treinta y dos mil trecientos trece registros y cien mil trecientos treinta y dos registros
respectivamente, en los cuales por poseer menor cantidad de datos por registro
fueron divididos en archivos de cinco mil registros cada uno, obteniendo similares

resultados a los mostrados en la Figura 4-7 perteneciente al archivo de Clientes.

4.1.1.2 Filtrado de la informacion

Debido a la gran cantidad de informacion que se maneja en Majestic Corporation, la
mayoria de los filtros ubicados en todo el sistema dejaron de funcionar. Esto se dio
porque el tiempo de busqueda y volumen de informacién cargado en dichos filtros

era demasiado alto.

Es asi que ninguno de los exploradores web soportaron la gran cantidad de
informacion que se debia cargar en los filtros. Por esta razén se tuvo que
acondicionar un meéetodo de busqueda de clientes mas ligero en el cual al escribir el
nombre, apellido o cédula de identidad de un cliente y dando clic en el botén buscar

se van a cargar las alternativas para seleccionar el cliente y cargar su informacion en
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la pagina donde se encuentre trabajando, tal y como se observa en la Figura 4-8, en
la pagina Nuestros Clientes se van a filtrar aquellos que tengan como apellido
“Rivadeneira”.

Cliente:|Rivadensiral |
| Buscar cliente

| Infarmacion Basica l Historial l Informacidn de Facturas

Id Asignado:
Cedula:
Timla:
Nombres:
Apellidos:

echa nacimiento;
Ciudad: -
Direccion:
Sector perzona;
Telefone domicilio:
Telefono celular:

Email:

Origen: -
Empresa: d
Razon social:

Estado: M

Actualizar Datos

Figura 4-8: Modificacion de Filtros en el Sistema

En la Figura 4-9, se muestra el popup con la informacion de todos los clientes que
coincidan con el apellido de interés. Una vez mostrada la lista de coincidencias, se
procede a seleccionar el cliente que se desea cargar la informacion en la pagina

actual. Para el presente ejercicio se ha seleccionado al cliente con “Id = 27247".



168

_

|5 | Actualizar |
Id Cedula Ceupacion | Nombre Lpellidos Telef_o.n.o delirenn Email Estado Accion
damicilia celular
25760 S G ———— R[VADEMEIRS 2465250
26685 R LT —— PIVADEMEIRS 2247383 * *
77247 e oo RIVADEMEIRZ 3100150 * . |
GUTIERREZ =
— . ’ [ Seleccionar |
25980 L BT — RIVADEMETRS 042346911 /| Seleccionar
- o RIVADEMEIRS £ & |
29386 (R Sr FELIPE YANEZ 2461147 11 Seleccionar
29418 —————. 5P, — ,R_NADENE[R; 2689935 * *
GARCIA
RIVADEMEIRA
b TR
29658 L B8 — MONTESDEC) 2459150
_--.f'Adn'|inistration_-"PartiaIPages.r'BuscarCIiente.aspx?nId=Ri\radeneira

Figura 4-9: Popup para seleccionar el cliente

Como se muestra en la Figura 4-10 se ha cargado en la pagina el cliente
seleccionado con la informacién disponible para ejecutar las acciones que se deseen

realizar en el sistema.

Cliente:

| Informacian Basica I Histaorial I Informacion de Facturas ]

Id Asignado: 27247

Cedula: S

Titulo: ar

Nombres; iR

Apellidos: RIVADEMEIRA

Fecha nacimienta: &

Ciudad: Quita i
Direccion: QTC/ GRAL PINTREG £

Sector persona;
Telafono domiciio; Sdeddede
Telefono celular:  »

Email: ;i

Origen: Referido Persanal b
Empresza: BP i
Razon social: T A A

Estado: il

Actualizar Datos
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Figura 4-10: Cliente Seleccionado

4.1.2 CONSIDERACIONES ADICIONALES

4.1.2.1 Alimentacion de Informacion al Sistema Manualmente

Como es normal en el dia a dia de una empresa, la informacion proveniente de los
clientes y sus interacciones, registros de citas, programas de incentivos, etc. es
ingresada de forma manual, por lo que esta informacion queda propensa a errores
humanos al momento de ser ingresada. Es por esto que se han validado todas las
entradas de datos al sistema y se han agregado guias para su ingreso mediante
tooltips.

4.1.2.1.1 Tooltips en CRMEXxpress

En la Figura 4-11 se muestra un ejemplo de los tooltips agregados en todos los
campos de ingreso de datos del sistema CRMEXxpress con el fin de guiar al usuario a

un correcto ingreso de la informacion.

Fecha Cita:

Hara Inicia -
Cita:
Hora Fin Cita: ®
Cliente: -
Empleado Z
asignada:
Descripcion:
Informacion
Adicional:
Agregue infoermacion adicicnal coma, direcciones
Detalles Cita: exactas, referencias del domicilio, numero de casa, etc,
[

Figura 4-11: Tooltips del Sistema

4.1.2.1.2 Datos Requeridos de Ingreso

Cuando un usuario del sistema intenta ingresar informacion requerida por el sistema
para un almacenamiento correcto de la misma, no se deberia aceptar que dicha

informacion incompleta sea almacenada. Para esto se han utilizado validators
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proporcionados por la herramienta de desarrollo, los cuales no permiten ejecutar la

orden guardar sin que dicha informacion requerida se encuentre ingresada.

Como se muestra en la Figura 4-12, en la ficha de ingreso de un nuevo cliente la
informacion de direccion de domicilio, teléfono del domicilio y teléfono celular no ha
sido completada, como se trata de informacién requerida para el correcto
almacenamiento de un cliente y se ha ejecutado la orden de guardar, el sistema
automaticamente no permite al usuario completar la accidon y como respuesta a esta
accion le muestra los asteriscos en rojos mostrados, informando asi que dichos

espacios deben ser completados.

Cedula: 1754131155

Orcupacion: Abogaduria o
Mambra: Maria

Apellidos: Lopez

PRChE e 1471211974 =

nacimienta:

Ciudad: Quito =
Direccion

Domicilio:

Sector

Telefonao
damicilio:
Telefona
celular:

Email:

Ruc

Crigen: -
Empresa: -
Razon Social:

Estado: J'

(@

Figura 4-12: Datos de Entrada Requeridos

4.1.2.1.3 Validacioén de Informacion

Es importante que la informacion a ser ingresada al sistema CRMExpress sea
validada para evitar el ingreso de informacion poco util a la base de datos (con

errores, incompleta). Es por esto que se han agregado validators en los campos que
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aceptan formatos establecidos como por ejemplo nimeros telefénicos, direcciones
de correo, fechas, etc. Como se muestra en la Figura 4-13, se ha ingresado en el
campo Email informacién errénea con el propésito de que se muestre el mensaje de

error programado para este error.

»*
Cedula: 1754131155
Crupacion: Abogaduria -
Maombre: Maria
Apellidas: Lapez
Fechargh 14/12/1974 B
nacimiento:
Ciudad: ELAIIED ¥
Direccidn d
Domicilia:
Sector
Telef_o_n_cu od
damicilia:
ol 0837764613
Email: mail mal puesto
Ruc
Origen: -
Empresa: -
Razon Social:
Estado: 'J_'
[v][@]

Mail incorrecto

Figura 4-13: Validacion de Datos de Entrada

4.1.2.2 Saturacion de Memoria en la Subida de Archivos

Con la finalidad de realizar pruebas de saturacion de memoria se procedié a subir los
archivos de Factura y Detalle Factura, los cuales se suben de manera conjunta en el
sistema CRMExpress y que contienen cantidad de informacién. Es importante

mencionar que estas pruebas fueron realizadas en una computadora de escritorio
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que posee caracteristicas aceptables®®, las cuales darian una idea de lo que podria
pasar en la realidad.

En la Figura 4-14 se observa el uso de la CPU antes de realizar la carga a la base de
datos que fue del 2%.

Archive Opciones  Mista

| Procesos : Rendimiento || Historial de aplicaciones | Inicio | Usuzrios | Detalles | Servicios

cpU
Sy CPU  inteir) corerrm i7-2600 CPU @ 3.40GHz

% de uso 100%

El Memoria

5,0/16,0 GB (31%) h

| Disco O (E:F:G:H) |"
2%

Disca 1 (D:C: 1) ‘ |
0% |

| i A A ,_f"\.""‘a,
Ethernet | R O (S S ) W | S —
E: 0 R DKbps 50 segundos o

Uso Velocidad Velocidad maxma: 3
Sockets:

2% 3,39 GHz Suters ;
Micleos: 4

Procesos  Subprocesos  Identificadores  procesadores logicos: 8

108 1847 45183 Virtualizacién: H
Caché Ll 2

Tiempo activo Caihii e 1

0:02:31:38 Caché L3: -3

@ Menos detalles @ Abrir el Monitor de recursos

Figura 4-14: Rendimiento del CPU Antes de la Operacion

Ahora en la Figura 4-15 y Figura 4-16 se observara que el uso de la CPU es del 14%
y 16% respectivamente con un desfase de tiempo de 17 segundos aproximadamente
entre ambas pruebas, el rendimiento de la CPU se ve claramente afectado por la
subida de los archivos a la base de datos.

Es importante mencionar que al momento de la realizacion de las pruebas tanto la
base de datos como el sitio web estan funcionando en el mismo equipo, algo que no
sucederd en la practica ya que se recomienda que los servidores sean puestos en

funcionamiento por separado.

*9 Caracteristicas: Intel(R) Core(TM) i7 — 2600 CPU @ 3.4 GHz. Memoria RAM de 16 GB.



Archive Opciones  Vista

Procesos ‘iRendim\ento | Historial de aplicacicnes | Inicio | Usuarios | Detalles | Serv\closl

CPU
14% 3,39 GHz
Memoaria
5,2/16,0 GB (33%)
Disco O (E: F: G: H2)
0%
Disco 1 (D: C: )
6%

]l 'I‘! Ethernet

h E: 0 R OKbps

CPU Intel(R) Core(TM) i7-2600 CPU @ 3.40GHz

% de uso 100 %

A e

60 sequndos 0
Uso Velocidad Velocidad méxima: 3.
14% 3,39 GHz Sockers !

Nucleos: 4
Procesos  Subprocesos  Identificadores  procesadores l6gicos: 8
109 1827 45558 Virtualizacién: H

CachéLl; 2
Tiempo active Caché L2: 1.
0:02:32:29 Caché L3: 3

(#) Menos detalles | (8) Abrir el Monitor de recursos

Figura 4-15: Rendimiento del CPU Durante la Operacion (1)

Archiva Opciones  Vista

Procsoslf Rendimiento | Historial de aplicaciones | Inicio I Usuarios | Detalles | Sarvlc\os‘

CPU
16% 2,20 GHz
Memoria
5,2/16,0 GB (33%)
Disco 0 (EF: G H)
0%
Disco 1 (D:C: 1)
0%
T Ethernet
EIM! E: 0 R: OKbps

CPU  intel(R) Core(™M) i7-2600 CPU @ 3 40GHz

% de uso 100 %

b e

60 segundos o
Uso Velocidad Welocidad maxima: 3,
16% 3,39 GHz Sockers !
Micleos: 4
Procesos  Subproceses  |dentificadores  procesadores l6gicos: 8
109 1810 45393  Virualizacion: H
Caché L1: 2.
Tiempo activo Caché L2: 1
0:02:32:46 Caché 13: 8

@ Menos detalles @ Abrir el Monitor de recursos

Figura 4-16: Rendimiento del CPU Durante la Operacion (2)
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Después de haber subido toda la informacion a la base de datos, se realizd otra

captura del rendimiento de la CPU, el mismo que vuelve a su condicion normal como

muestra la Figura 4-17.
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Archive Opciones Vista

Procesos |} Rendimiento || Historial de aplicaciones | Inicio | Usuarios | Detalles | Servicios

CPU
2% 3,39 GHz C PU Intel(R) Core(TM) i7-2600 CPU @ 3.40GHz
Cth,

% de uso 100%

Memoria
5,5/16,0 GB (34%)
Actividad de la CPU

Disco 0 (E: F: G: H3)
0%
D Disco 1 (D: C: 1)
3% ~\
—-w—,/-_*_,-i’ \_7_,_,_/'/\ Jlr\'\.
S &

Ethernet - N/ A
E: 0 R: 0Kbps 60 segundos o

Uso Velocidad Velocidad maxima: 3
29 3139 GHz Sockets: 1

Nicleos: 4
Procesos  Subprocesos  Identificadores  prgcesadores logicos: 8
106 1767 45040 Virtualizacion: H

CachéLl: 2
Tiempo active Caché L2: 1
0:02:33:37 CachéL3: 2

@ Menos detalles | (V) Abrir el Monitor de recursos

Figura 4-17: Rendimiento del CPU Después de la Operacion

Es importante mencionar que la memoria casi no se ve afectada durante la operaciéon
realizada.

4.1.2.3 Exploradores Web Recomendados

Se ha probado la funcionalidad del sistema en los diferentes navegadores web y en
ninguno de ellos se observa alguna falla en su funcionamiento. En las figuras 4-18,
4-19 y 4-20 se muestra el funcionamiento de los navegadores web mas usados
actualmente.
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j CRMExpress x

@
€ = C |[} localhost:20193/Administration/Desktop.aspx Qy @ En

CRMExpress Royal Prestige

Citas
5 Filtras
Historial de Clientes. | Empleado o e, 1 =
asignado:
r}\stgnar Citas | Fectis'dé -
Wﬂ‘h _ asignacion:
[
Ventas Filtros
» B Acuaizar
»

Mo recards
to display.

localhost:20193/Administration/Deskiop.asp®
——

W i CRMExpress

€ @ localhost:20193/Administration/Desktop.aspx

Fitros

Nombre:
Apellido:
3 eupacion: -
Nombe:
Apslidas:
Seleccione el i L
archivo para Selecsionar ot =
mportar -
Giudad:
i Archive || Descargar Formata_|
3 Telefano
; ZufiGa Agqueds - -
# [ 102547544 Se. agUEDA Db celutar 2 | squednsdd@ 01025475A4D! o [ =
Emsit
. ALBA REVELD Aba Revele | ) a
= 1708548520 e . IEl =
<. CECITA CABRERA Ruc: Bemncour |
Orgen: e i
IGLESIAS y
i Los . el ¥l
A las QLOBTSLLS | Sr. boLoRes | ABAD Fmgsese, x e il
ALICIA DE e
Rezon Sociat
, CHAVEZ Hithlic Anade e
ral. 1706003512 | St ANA LUCTA & €]
DUQUE @ Abardoz
[
, CALDERON ~ ZAMBRANO SAMBORGNI , P Zambrano -
7 |17 0387O7II0 | St i 2 Tia 042836529 - Eil 2
(W [azlzsas 6789w [v][H] bagesem10 ~ 2253 ez in 230 pages

Figura 4-19: Funcionamiento en Mozilla Firefox
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@uv-l 8 ttp//localhost 20183/ Administration) Desktop.asps NEER S 7
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Figura 4-20: Funcionamiento en Internet Explorer
4.2 REQUERIMIENTOS MINIMOS DE HARDWARE Y SOFTWARE

4.2.1 SERVIDORES

4.2.1.1 Servidor Web
4.2.1.1.1 Hardware

Tomando en cuenta que un servidor web necesita alta velocidad de acceso a la
informacion contenida en el sitio, se recomienda tener como minimo 8GB en

memoria RAM con un procesador de 4 nucleos con al menos 10MB en caché.

Ya que no se requiere almacenar gran cantidad de informacion en el disco duro, se
recomienda tener al menos un espacio en disco de 100GB.

En la Tabla 4-1 se muestran las caracteristicas minimas recomendadas para el

servidor web.
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Caracteristicas del Servidor Web

Procesador 4 Core de dltima generacion
Memoria RAM 8GB con Capacidad de Expansion
Disco Duro Discos SATA 100 GB
Conectividad Puerto Ethernet 1Gb

Fuente de poder de alta capacidad (460W) / Slots
Fuente de Poder Extras PCI

Tabla 4-1: Caracteristicas del Servidor Web

4.2.1.1.2 Software

* La edicién de 64 bits de Windows Server 2008 R2 Service Pack 1 (SP1)
Standard.

* |IS 7.5 actualizado.

¢ Microsoft .NET Framework, version 4.5.

4.2.1.2 Servidor de Base de Datos
4.2.1.2.1 Hardware

Se recomienda un procesador 6 Core de ultima generacion con al menos 15 MB en

memoria Caché para que su interaccion con la memoria RAM sea eficiente.

Considerando que un servidor de base de datos utiliza mayor cantidad de recursos

en memoria RAM, se recomienda tener disponibilidad de al menos 16 GB.

La configuracion del RAID 5 requiere como minimo 3 discos para replicar la
informacion, por lo que se recomienda usar 4 discos con capacidad de 300 GB en
cada uno.
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En la Tabla 4-2 se muestran las caracteristicas minimas recomendadas para el

servidor de base de datos.

Caracteristicas del Servidor de Base de Datos

Procesador 6 Core de Ultima Generacion
Memoria RAM 16 GB con Capacidad de Expansion
Arreglo de Discos RAID 5 para 4 discos minimo
Disco Duro Capacidad de 300 GB
Conectividad Puerto Ethernet 1Gb

Fuente de poder de alta capacidad (460W) / Slots
Fuente de Poder Extras PC

Tabla 4-2: Caracteristicas del Servidor de Base de Datos

4.2.1.2.2 Software

* La edicién de 64 bits de Windows Server 2008 R2 Service Pack 1 (SP1)
Standard.

* Microsoft .NET Framework, version 4.5.
e SQL Server Standard 2008.

4.2.2 CLIENTE

4.2.2.1 Hardware

Con respecto al hardware del cliente se recomiendan las especificaciones
presentadas en la Tabla 4-3, correspondiente a un cliente estandar con las
caracteristicas basicas para un funcionamiento adecuado en un ambiente cliente

servidor.
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Caracteristicas del Cliente
Procesador 4 Core de (2.3 GHZ)
Memoria RAM 4GB
Disco Duro Discos SATA 500 GB
Conectividad Puerto Ethernet 1Gb

Tabla 4-3: Caracteristicas del Cliente

4.2.2.2 Software

El cliente debera tener una conexién a Internet o a la intranet de la empresa en
donde se encuentre funcionando CRMEXxpress.

El dnico requerimiento del lado del cliente en cuanto a software es tener un
explorador web sea cual sea la plataforma en que este se encuentre ya que es una

aplicacion web.
4.3 ANALISIS DE COSTOS

4.3.1 GENERALIDADES

Con la finalidad de justificar los costos de implementacion del sistema genérico
CRMExpress en una empresa, es indispensable considerar los gastos que el disefio

y la implementacion del mismo conlleva.

Se realizara el célculo de costos sin tomar en cuenta que la empresa cuente con
alguna licencia de software o sistema operativo excepto en el lado de los clientes del
sistema. Asimismo no se tomara en cuenta que la empresa cuente con un servidor

de base de datos o servidor web alguno.
4.3.2 COSTOS DE IMPLEMENTACION (19)

El costo es la cantidad desembolsada para comprar o producir un bien. El célculo del
costo de una compra es inmediato: consiste en el precio del bien mas los costos

financieros de la compra (cuando se compra a plazos de ser el caso).
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Los costos en los que una empresa incurre, se pueden clasificar en dos grandes
categorias: los costos variables que dependen de la cantidad de materias primas
utilizadas y de los salarios pagados que varian en funcion de lo producido, y por otro
lado los costos fijos, los cuales permanecen constantes en su magnitud,
independientemente de los cambios en el nivel de actividad, como el alquiler o la
renta que se paga por las instalaciones y que no dependen de la cantidad producida,

estos costos no son afectados por cambios en la actividad de periodo a periodo.

4.3.2.1 Costos Variables

Son aquellos que varian en proporcién a los niveles de actividad de una empresa.
Estos costos hacen que la empresa sea mucho mas adaptable a las circunstancias
cambiantes del mercado. En el presente Proyecto no se presentan costos variables
ya que se cobrara un paquete fijo de 20 horas anualmente, dicha cantidad podria
variar pero podria ser compensado en el primer afio luego de la adaptacion del

sistema a la empresa que lo requiera.

4.3.2.2 Costos Fijos

Son costos que no varian con los cambios en el volumen de las ventas o en el nivel
de produccién. Al contrario de los costos variables, los costos fijos no son afectados
por el cambio (aumento o reduccion de actividad en la empresa).
Consecuentemente, cuando el nivel de actividad varia, el costo fijo permanece

constante en la cantidad total.

De acuerdo a lo anterior, los costos se pueden clasificar en:
» Costos de capital o iniciales
» Costos de Operacion y Mantenimiento
» Costo de energia eléctrica

» Costo de reemplazos



181

Los costos de implementacion de CRMExpress corresponden en su totalidad a
costos fijos, ya que en el presente Proyecto no se consideraran variaciones en los

niveles de actividad del negocio.
4.3.2.2.1 Costos de Capital o Inicial

Es el costo de los equipos, incluyendo el disefio e ingenieria del sistema y su
instalacion. Es un pago unico que se lo realiza al comienzo del proyecto. Aqui se
incluyen los costos de licenciamiento de los servidores y software requerido para el
desarrollo del presente proyecto. Es decir corresponde a todas aquellas inversiones

gue se realizaran para poner en marcha el presente Proyecto

En la Tabla 4-4 y Tabla 4-5, se muestran los precios proporcionados por uno de los

proveedores de los servidores a utilizarse.

SERVIDOR BASE DE DATOS
. Precio I
N° Parte Item Cantidad L. Precio Final
Unitario

HP DL380p Gen8 E5-2630 Base Svr

(1) Intel Xeon 6-Core E5-2630 (2.3GHz) / 15MB L3 cache / 16GB

(4x4GB) DDR3 RDIMMS / HP Ethernet 1Gb 4-port 331FLR

Adapter / HP Smart Array P420i/1GB FBWC (RAID
642119-001 i 1 $3.716,00 $3.716,00

0/1/1+0/5/5+0) / 8 SFF SAS/SATA HDD bahias / 6slots PCle 3.0

/ (1) 460W CS Platinum+ Hot Plug Power Supply / (4) Fans

(N+1 redundancy standard) / HP 2U Security Bezel Kit / Rack

(2U) / 3 afios en piezas, mano de obra, on site
652611-B21 |HP 300GB 6G SAS 15K 2.5in SC ENT HDD 4 $624,00 $2.496,00
652241-B21 |HP 9.5mm SATA DVD RW Jb Kit DL360p Gen8 1 $121,00 $121,00
656362-B21 [HP 460W CS Plat PL Ht PIg PS Kit DL360p/DL380p Gen8 1 $ 310,00 $ 310,00

TOTAL $ 6.643,00

Tabla 4-4: Costo del Servidor de Base de Datos Sugerido
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SERVIDOR WEB
. Precio -
N° Parte Item Cantidad L. Precio Final
Unitario
HP DL360e Gen8 E5-2403 4LFF Entry US Svr
(1) Intel Xeon 4-Core E5-2403 (1.8GHz) / 10MB L3 cache / 4GB
(1x4GB) PC3L-10600R / HP Ethernet 1Gb 4-port 366i Adapter /
HP Smart Array B120i Controller / (4) LFF Hot Plug SATA HDD
668812-001 ] 1 $1.513,00 $1.513,00
bahias / (1) slot PCle 3.0y (1) slot PCle 2.0/ (1) HP 460W CS
Gold Hot Plug Power Supply / (4) Hot Plug, No redundante
Fans / HP iLO Management Engine / Rack (1U) / 3 afios en
piezas, 1 afio en mano de obra, on site
658071-B21 |HP 500GB 6G SATA 7.2k 3.5in SC MDL HDD 4 $ 208,00 $ 832,00
647893-B21 |HP 4GB 1Rx4 PC3L-10600R-9 Kit DL360e/DL380e Gen8 3 $ 127,00 $ 381,00
652241-B21 [HP 9.5mm SATA DVD RW Jb Kit DL360e Gen8 1 $ 142,00 $ 142,00
503296-B21 [HP 460W HE 12V Hotplg AC PS Kit DL360e/DL380e Gen8 1 $ 237,00 $ 237,00
TOTAL $ 3.105,00

Tabla 4-5: Costo del Servidor Web Sugerido

En los costos no se encuentran considerados los costos de adecuacion de un cuarto

de servidores.

Se debe considerar el licenciamiento de software como parte de los costos de capital
gue una empresa debera poseer para el sistema CRMExpress. En la Tabla 4-6 se

detallan la lista de precios obtenidos por parte del proveedor.

LICENCIAMIENTO DE SOFTWARE
. Precio L
N° Parte Item Cantidad . Precio Final
Unitario
228-09884 [SQLSvrStd 2012 SNGL OLP NL/ SQL Server Estandar 2012 1 $949,95 $949,95
P73-05762 |WinSvrStd 2012 SNGL OLP NL2Proc / Windows Server Estandar 2012 2 $934,26 $1.868,52
TOTAL $ 2.818,47

Tabla 4-6: Costos de Licenciamiento

En el Ecuador hasta el momento no se ha establecido una normativa que indique
cual seria el salario adecuado que deberia ganar un Programador Junior, categoria
gue corresponde al encargado del desarrollo del presente Proyecto. Es por eso que
se realizd una evaluacion en el mercado y se ha establecido un salario referencial, el
cual sera de $ 1.200,00 USD por mes; a partir de este dato se realiz6 el calculo que

la hora de un Programador Junior estaria alrededor de los $ 6,82 ddlares.
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El desarrollo del presente Proyecto tuvo una duracion de 6 meses laborables, que
corresponden a la cantidad de 1.056 horas de trabajo como se observa en la Tabla
4-7.

HORAS DE TRABAJO
Precio
Item Cantidad ., Precio Final
Unitario
Desarrollo y adaptacion del sistema
1056 $6,82 $7.201,92
CRMExpress a la empresa
TOTAL $7.201,92

Tabla 4-7: Costo de Desarrollo del Sistema

4.3.2.2.2 Costo de Operacion y Mantenimiento

Es la suma de costos anuales actualizados de los desembolsos tales como el salario
del operador, inspecciones de los equipos, mantenimiento prepagado, etc. y no
incluye el costo de la energia eléctrica, que para el caso del presente Proyecto no se
considerard como un costo relevante, ni tampoco el costo de reemplazo de los

equipos.

Adicionalmente se consideraran 40 horas de soporte anual, el mismo que respaldara
al correcto funcionamiento de la solucion a un costo de $ 25,00 délares. La diferencia
entre los costos de las horas de programacion y las horas de soporte, radican
basicamente por ser un soporte en sitio el cual debe cubrir gastos de transporte y
alimentacion dentro de la ciudad.

HORAS DE SOPORTE ANUAL
ltem Cantidad U:ri::ir(i)o Precio Final
Soporte anual del sistema CRMExpress 40 $ 25,00 $1.000,00
TOTAL $ 1.000,00

Tabla 4-8: Costos de Soporte Anual
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Finalmente en la Tabla 4-8 se observa el costo total del Proyecto incluido un paquete

de 40 horas como soporte anual a la solucién. Ninguno de los precios indicados

anteriormente incluye impuestos de ley.

COSTOS DEL PROYECTO
Item Cantidad Pr.ecu:) Precio Final
Unitario
SERVIDOR BASE DE DATOS 1 $ 6.643,00 $ 6.643,00
SERVIDOR WEB 1 $3.105,00 $3.105,00
LICENCIAMIENTO DE SOFTWARE 1 $2.818,47 $2.818,47
HORAS DE PROGRAMACION 1 $7.201,92 $7.201,92
HORAS DE SOPORTE ANUAL 1 $1.000,00 $1.000,00
TOTAL $ 20.768,39

Tabla 4-9: Costos Totales del Proyecto (incluido 1 afio de soporte)

Es importante resaltar que al ser genérico, el costo del desarrollo de CRMExpress

(Horas de Programacioén en la Tabla 4-9) podria ser dividido entre las empresas que

deseen adquirirlo para abaratar costos.

Una vez detallados los costos totales del Proyecto, en la Tabla 4-10 se observa el

precio de la solucién considerando un margen de utilidad del 10%.

PRECIO DEL PROYECTO

. Precio L
Item Cantidad . Precio Final
Unitario
COSTO DE SERVIDORES + LICENCIAMIENTO REQUERIDO 1 $12.566,47 $12.566,47
HORAS DE PROGRAMACION 1 $7.201,92 $7.201,92
HORAS DE SOPORTE ANUAL 1 $1.000,00 $1.000,00
MARGEN DE UTILIDAD 1 $2.076,84 $2.076,84
TOTAL S 22.845,23

Tabla 4-10: Precio del Proyecto
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4.4 ANALISIS COMPARATIVO DEL SISTEMA CRMEXPRESS CON
OTRAS HERRAMIENTAS COMERCIALES
En el mercado existe una cantidad considerable de herramientas disponibles para

CRM, algunas de las cuales son Terrasoft CRM*, Siebel Systems®, Salesforce™,
Intersoft>, Microsoft Dynamics CRM>*, SugarCRM®>>, entre otras.

Las herramientas analizadas seran Microsoft Dynamics CRM, SugarCRM vy
CRMExpress. Se selecciona Microsoft Dynamics CRM debido a que es el méas
representativo en cuanto a software licenciado, por otra parte se selecciona
SugarCRM por ser el méas representativo del ambiente open source.

A continuacién se realizard un resumen de las dos opciones a ser comparados con el

CRM desarrollado en el presente Proyecto.

4.4.1 HERRAMIENTAS CRM

4.4.1.1 Microsoft Dynamics CRM (20)

L 'Microsoft Dynamics CRM

Figura 4-21: Logo de Microsoft Dynamics CRM

*° Terrasoft CRM: http://www.terrasoft.es/

> Siebel Systems: http://www.oracle.com/us/products/applications/siebel/overview/index.html
*2 saleforce: http://www.salesforce.com/es/

>* Intersoft: http://intersoftproduction.com/crm-systems.html

** Microsoft Dynamics CRM: http://crm.dynamics.com/es-es/home

>* SugarCRM: http://www.sugarcrm.com/
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Es un software disefiado por Microsoft que esta orientado a ofrecer soluciones en el

area de CRM, la cual se traduce como administrador de la relacién con los clientes.

Con los programas CRM se administra politicas y procesos que una empresa adopta
para contactarse y comunicarse con sus clientes, dando soporte al manejo de estos

procesos de una manera ordenada y eficiente.

La solucion de Microsoft se resume a tener una clara vision de los clientes que una
compafia tiene, desde el primer contacto con estos al momento de la primera
compra hasta los procesos realizados posteriormente. Lo cual se ve reflejado en

mejoras de los procesos de negocio y la relacién con los clientes.

Microsoft Dynamics CRM en su ultima versién 4.0 le permite a los usuarios del
sistema, entender de mejor manera a los clientes que se comuniquen con ellos y de
esta manera ser mas productivos, viéndose reflejado en un impacto positivo para la

empresa.

Es facil de usar, adaptable y accesible, ya que su interfaz es totalmente integrada
con Microsoft Office y Outlook, brinda a los usuarios del sistema una implementacion

sencilla y facil de utilizar.

Los adelantos de Microsoft Dynamics CRM en facilidad de uso, flexibilidad y relacién
costo-beneficio, genera grandes expectativas en los clientes corporativos, como un

sistema global integrador.

Brinda una amplia vision de los clientes, historial de contactos, gestion de agendas
de los comerciantes, oportunidades de negocio, seguimientos comerciales,
planificacién, automatizacién de procesos de marketing y una perspectiva clara de la

efectividad de las acciones de marketing y de su repercusion en los costes.
4.4.1.1.1 Ventajas

* En el &rea de ventas mejora la captacion de nuevos negocios en los procesos

de ventas, proporcionando caracteristicas y capacidades faciles de usar que
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mejoraran la captaciéon de nuevos clientes, la gestion de las campafas de

publicidad y la direccién de las actividades comerciales.

En el departamento de Marketing brinda mejores decisiones y una vision mas
completa de sus clientes y la informacién completa, independientemente del

lugar donde se encuentre almacenada.

Permite ofrecer a los clientes informacion relevante y personalizada sobre los
productos y servicios que a ellos les interesa, permite aprovechar de forma
Optima las oportunidades para mejorar las relaciones con los clientes y da a su
empresa la capacidad necesaria para maximizar las ventas cruzadas y

adicionales.

Administra y desarrolla las relaciones con los clientes con mayor facilidad
mediante el control de las tareas de administracién de clientes (incluidos el
envio y la administracion de correo electronico, el almacenamiento de los
contactos empresariales y la administracion de su calendario de citas) sin

tener que salir de Outlook.

Permite acceder a la informacion de los clientes desde cualquier lugar
mediante las caracteristicas mejoradas de movilidad y sincronizacion de
datos, que permiten obtener el maximo partido de las herramientas y la

informacion que necesita, independientemente del lugar donde se encuentre.

Aumenta la productividad mediante la automatizacion y el uso de inteligencia

integrada que simplifica y automatiza las tareas cotidianas.

Responde a requisitos especificos de una mediana empresa mediante la
adaptacion de Microsoft CRM 4.0 Small Business Edition a la situacion

especifica del negocio.
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Brinda proteccion de la informacion de los clientes con una plataforma de
seguridad mejorada que ha sido disefiada para que su empresa pueda

almacenar los datos empresariales de forma segura y confidencial.

4.4.1.1.2 Desventajas

No permite el analisis de datos de clientes.
No realiza proyecciones de las posibles mejoras con los clientes.
Sus campos de accion son muy limitados.

Para empresas grandes, no permite el mejor desempefio en cuanto a CRM se

refiere.

Presenta ciertas dificultades en la instalacion de cada uno de los diferentes

sistemas operativos de la plataforma Windows.

4.4.1.1.3 Beneficios

Se puede definir como una inversion rentable con respecto al mantenimiento
por su bajo costo. Los procesos de configuracion del producto, son muy

simples y se mantiene la aplicacion con un bajo presupuesto.

Aumento de la productividad ya que ofrece una interfaz de usuario intuitiva,
gue permite asignar las jerarquias organizativas de una forma rdpida y exacta,

incluso en multiples departamentos y estructuras complejas de informes.

Ofrece la posibilidad de definir diferentes tipos de roles (ventas, servicios y
direccion) altamente personalizables, para determinar un acceso adecuado a
la informacion y privilegios de administracion en el marco de los procesos de
la empresa. Esto mejora la seguridad habilitando niveles superiores de

productividad.
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» Los modulos de Servicio al Cliente y Ventas vienen perfectamente integrados,
facilitan el uso compartido de informacién de clientes y productos y aseguran
gue cuando se introducen datos al sistema, la informacién se actualiza

automaticamente en toda la aplicacion, para todos los usuarios.

* La integracion con Microsoft Office permite crear e imprimir comunicaciones
utilizando la Combinaciéon de Correspondencia de Microsoft Word y también

exportar datos a Microsoft Excel.

4.4.1.2 SugarCRM (21)

SUGARCRM.

Figura 4-22: Logo SugarCRM

SugarCRM es una aplicacion informética de Gestion de las Relaciones con los
Clientes. Lo cual significa que permite administrar todo lo concerniente a los clientes
de una empresa. Tanto el disefio de las campafnas de marketing como el proceso de

venta y el servicio post-venta pueden ser gestionados a través de esta herramienta.

SugarCRM fue desarrollado en PHP y MySQL, esta disefiada para maxima facilidad
de despliegue en la administracion de manejo de ventas, sales leads, contactos de
negocios y mas. SugarCRM es actualmente usado por varias grandes empresas
como Yahoo, Starbucks, el centro de investigacion Ames de la NASA, AXA

Rosenberg del grupo AXA, por mencionar algunos.
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La arquitectura de Caodigo Abierto (Open Source) de SugarCRM permite
adaptaciones faciles de los procesos de negocios, lo cual permite construir y

mantener las relaciones mas rentables con los clientes.

SugarCRM facilita el seguimiento de oportunidades, la administracion de clientes y
contactos dentro de su sistema, la coordinacion de actividades de los equipos de
ventas, el monitoreo de los diferentes estados del pipeline de ventas a través de
tableros de comandos, acceso movil a la informacion e integracidon con Microsoft

Outlook y otras aplicaciones de trabajo en grupo.
4.4.1.2.1 Ventajas

« Es un potente proyecto Open Source que cumple notablemente con las

exigencias de gestion y repositorio de informacion.

* Permite gestionar las actividades de las personas que intervienen en la
gestion de las empresas, facilitando su labor al permitir la sincronizacion de

tareas y agenda en dispositivos moviles, lo que le dota de movilidad.

* Es una aplicacion web, accesible desde cualquier lugar, lo que refuerza su

valoracion como aplicacion para movilidad.
» Se puede implementar en cualquier sistema operativo por ser multiplataforma.

» Trae empaquetado todas las aplicaciones listas para correr. (PHP, MYSQL,
APACHE).

* Muy Adaptable en ORACLE Y SQL SERVER.
* Permite personalizar el sistema sin necesidad de ingresar al cédigo fuente.
+ Desarrollada en Web 2.0

* Los datos se pueden manejar al nivel de empresa o individuo.
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Cadigo abierto.

4.4.1.2.2 Desventaja

No hay soporte de una empresa quien certifique o de seguridad del producto
ya que es open source por lo cual no existe garantia de ningun tipo.

Se debe entender la arquitectura de SugarCRM para poder adaptarla a las
necesidades de cualquier empresa.

Es muy complicado implantar una de estas soluciones sin la formacion por

parte del desarrollador del sistema.
Ocupa tiempo para el andlisis, e implementacién de la aplicacion.

Se debe tener levantado el servidor en donde esta la aplicacion de SugarCRM

para que funcione.

4.4.1.2.3 Beneficios

4.4.2

Es totalmente gratis.

Optimizacién del tiempo en personalizacién, sin necesidad de ingresar al

caodigo fuente.

SugarCRM amplia su desarrollo con Microsoft, agregando mayor integracion

con cosas como Microsoft SQL Server, Active Directory e IIS.

CUADRO COMPARATIVO

A continuacion en la Tabla 4-11 se muestra un cuadro comparativo con algunas

caracteristicas importantes de los CRM.



192

Caracteristicas Dylt::sogﬂll - CRMExpress
Semvicio al Cliente Mo Si Si
Automatiz ac ion de marketing Si Si Si
Cpen Source Mo Si Mo
Reporting Si Si Si
Live Chat Si Mo Mo
Acceso Remoto Si Si Si
Rastreo Remoto Si Mo No
Reglas de flujo de trabajo y gestion Si No No
Integrac idn de servicios al cliente Si Mo No
Importacion y exportacion de datos Si Si Si
Entorno de pruebas completo Sandbox  [No Si No
Integrac ion con redes sociales MO Si Mo
Lenguaje de Im plem entacion ASP NET PHP ASP NET
Tipo de Base de Datos SqAL Server MySQL / Oracle|SQAL Server
Multiplataforma Windows Multiplataforma [Windows
Facilidad de Uso Excelente Bueno Muy Bueno
Personalizacion Afio Bajo Bajo
Interfaz de Usuario Web Web Web
Plataformas Solo Window s Cualguiera Cualquiera
Disefio de Software Muy Bueno Regular Bueno

Tabla 4-11: Cuadro Comparativo de CRM

4.4.3 ANALISIS COMPARATIVO

Tomando en cuenta

detallados se puede decir que:

las caracteristicas de

los sistemas CRM anteriormente
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La primera opcion Microsoft Dynamics CRM ofrece un paquete completo para
manejar la informacién de los clientes, segmentandolos y de esta manera ofrecer un
servicio personalizado a cada uno de ellos. En contraparte a todos estos beneficios
se encuentra el costo del producto, el cual es muy elevado, especialmente si se trata
de un nimero significativo de usuarios, ya que cada usuario en Microsoft Dynamics
CRM debe pagar un licenciamiento mensual. Adicionalmente uno de los aspectos
mas criticos al momento de escoger esta herramienta es que requiere
exclusivamente la plataforma Windows en el lado del cliente (sistema operativo y
navegador), ademas que el gestor de base de datos solamente puede ser SQL

Server asi como el sistema operativo del servidor.

Por otra parte la segunda opciéon SugarCRM es muy recomendable ya que se
maneja completamente con herramientas open source y cumple a cabalidad con las
exigencias de gestion y reposicion de la informacion de los clientes de una empresa.
Su caracteristica open source puede ser para muchos buena, pero para otros es
contraproducente, ya que no existe garantia de ningun tipo, ni soporte por parte de
una empresa que certifique o brinde seguridad del producto escogido. Ademas una
de las razones principales por la cual esta alternativa de CRM es descartada es por

la dificultad de configurar los objetivos de un CRM.

Con el fin de comparar las tres soluciones de sistemas CRM desde el punto
econdmico, se ha tratado de conseguir los costos de la personalizacion de software
ya que ambas herramientas comerciales lo requieren, pero lamentablemente no
estaban interesados en realizar una propuesta economica para un Proyecto de

Titulacion.

Uno de los aspectos positivos en cuanto a la plataforma es que SugarCRM, a
diferencia de Microsoft Dynamics CRM, no necesita un Sistema Operativo o
explorador determinado, funciona de igual manera en cualquier plataforma y tampoco

necesita un gestor de base de datos especifico.
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La herramienta CRMExpress es un sistema CRM desarrollado en el presente
Proyecto de Titulacion, que busca dar una solucion tecnoldgica al manejo de las
relaciones con los clientes sin mayores complicaciones y brindando un registro
detallado de cada una de las interacciones que los clientes tienen con la empresa
como: llamadas telefdnicas, registro y resultados de las citas realizadas por parte de
los asesores comerciales, servicio de post-venta, etc. Ademas de permitir la
generacién de reportes de efectividad y de contactos realizados por parte de los
asesores comerciales, envio de e-mails a las personas que hayan registrado el
correo electronico. Ademas la solucion es genérica y adaptable a cualquier tipo de
empresa en cuanto a configuracion de nombre, logo, colores, cuentas de correo

electrdnico, tipo de empleados, etc.

Se debe tomar en cuenta que el prototipo realizado para Majestic Corporation cuenta
con un programa de incentivos un tanto especial, manejado por cierto tipo de
empresas en los que requieren captar gran cantidad de personas para sus bases de

datos.

A pesar de que CRMExpress es un prototipo para una empresa en particular, se
buscdé que sea genérico en lo posible, considerando una visibn global de las
necesidades de las empresas y no una tan explicita de las necesidades de Majestic

Corporation.

El programa de incentivos disefiado en CRMExpress (Programa 4 en 14), puede ser
adaptado o modificado para diferentes empresas, siempre y cuando se programen
nuevas funcionalidades segun las necesidades de la compafiia, ya que al haber sido
desarrollado con caracteristicas especificas, no puede ser adaptado de manera muy

sencilla a otras empresas.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Al finalizar el presente Proyecto de Titulacidon que tuvo como objetivo disefiar e

implementar un sistema genérico para la administracion de las relaciones con los

clientes (CRM) y tras haber implementado el sistema y llevar a cabo pruebas de

funcionamiento de un prototipo en la empresa Majestic Corporation, se han

determinado las siguientes conclusiones con base a los resultados obtenidos:

En la actualidad, la tecnologia es de gran importancia para optimizar las
relaciones con los clientes. Por medio de ella, se pueden redisefiar los
procesos de negocios, facilitando los cambios en las préacticas de trabajo y el
establecimiento de métodos innovadores que unan a la compafia con sus
clientes. Por lo tanto, esta se convierte en el punto de partida del
replanteamiento y renovacién de los procesos de negocio que se encuentran

en una constante busqueda del perfeccionamiento.

El uso adecuado de un CRM permitira que, empresas como Majestic
Corporation puedan administrar y mejorar la relacion con sus clientes. Es asi
gue, alimentando un historial con informacion adecuada de cada una de sus
interacciones con la empresa, se tendra una vision mas clara del cliente y sus

necesidades.

La utilizacién de la metodologia Scrum para el desarrollo del Proyecto fue muy
acertada. Su especial caracteristica de flexibilidad, permite agregar o quitar
funcionalidades al sistema que el Scrum Owner llegara a sefalar en cualquier

etapa de la implementacion.

Basado en la metodologia Scrum, la capacitacion que se realizé sobre el

sistema, se ha llevado a cabo junto con el desarrollo del prototipo del
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CRMExpress. Al final de este proceso, una persona conoce todo el
funcionamiento y caracteristicas del sistema aunque no es una capacitacion

formal como se la realizaria con otras metodologias de desarrollo no agiles.

CRMEXxpress pudo haber sido desarrollado como una aplicacion de escritorio.
Sin embargo, esta opcién fue descartada con el objetivo de explotar las
ventajas que proporcionan las aplicaciones web, como permitir el acceso al
sistema por medio de cualquier dispositivo (teléfonos, tablets, computadoras,
entre otros) con el Unico requisito de disponer de un navegador web con java

script.

La aplicacion desarrollada en el presente Proyecto de Titulacion busca
mejorar y administrar la relacion de una empresa con sus clientes, llevando un
control adecuado de la informacién de cada uno de ellos, almacenando en un
registro todas sus actividades, ofreciendo productos complementarios y un

mejor servicio post-venta.

Mediante la aplicacion web desarrollada, la informacién generada por los
usuarios del sistema estard centralizada. Esto permitira un facil control y
monitoreo de lo que sucede en un instante determinado, el momento en que
los supervisores lo requieran. Para esto, se definieron diferentes tipos de
usuarios en el sistema, unos con mas privilegios que otros, para generar
reportes o0 simplemente acceder a cierta informacion y realizar ciertas

acciones.

La aplicacidén desarrollada propone administrar de manera eficaz la relacion
con los clientes anteponiéndose a sus necesidades, mejorando la calidad de
servicio post-venta, llevando un registro o historial de cada una de sus
interacciones y mejorando la calidad de la informacién, manteniéndola

ordenada y en formatos adecuados.
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El contar con una herramienta que permita programar citas, registrar sus
resultados y generar reportes en periodos de tiempo modificables significa un
ahorro de tiempo valioso para los usuarios del sistema, en especial para las
ramas gerenciales. De esta manera en unos pocos segundos podran observar

el desempefio de sus reportes.

CRMExpress cuenta con herramientas de personalizacion como: tipos de
usuario y sus permisos de acceso a la informacion para cada uno de ellos,
logotipo de la empresa, combinacion de colores, cuentas de correo
electronico, entre otros. Por lo cual se puede concluir que es una herramienta
adaptable a las necesidades de cualquier tipo de empresas que manejen un

sistema de ventas tradicional.

Los programas de incentivos, dependen de la empresa en donde el sistema
CRM sea adaptado, ya que sus caracteristicas reflejan el area estratégica de

marketing que la empresa desee explotar.

Si bien es cierto, uno de los objetivos principales del presente Proyecto es que
sea geneérico, el programa de incentivos diseflado exclusivamente para
Majestic Corporation, resta esfuerzos a dicho objetivo debido a que el
"Programa 4 en 14" es exclusivo para esta empresa y no se puede generalizar
de forma muy sencilla, por lo cual a través de algunas modificaciones en la
programacion del mismo, este puede ser adaptado a otras empresas que

manejen un esquema de negocio similar.
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5.2 RECOMENDACIONES

Una vez finalizado el presente Proyecto se recomienda que:

Una empresa que se encuentre interesada en implementar un sistema CRM
debe centrar su atencién en las necesidades de los clientes. Partiendo de esta
premisa, la empresa podra ser capaz de encaminar dicha herramienta
tecnologica hacia el éxito. Adicionalmente, se debe tener clara la metodologia
de implementacién asi como los recursos necesarios para lograr un buen

comienzo estratégico.

Tanto un experto en los procesos de la empresa que coordine las relaciones
con los clientes mas los principales involucrados con el funcionamiento del
sistema a desarrollarse, deben formar parte de la planificacion del CRM. De
esta manera sera mas sencillo determinar los requerimientos a ser empleados
en cada una de las fases y se conseguird mayor facilidad en la adaptacion a la

aplicacion.

Es fundamental programar reuniones de planificacion para el desarrollo de un
sistema en general. Estas pueden llevarse a cabo bajo los siguientes
parametros: reuniones diarias de 15 minutos (jefe del proyecto + equipo
desarrollador), reuniones semanales de 1 hora (usuarios relacionados + jefe
del proyecto + equipo desarrollador) y reuniones mensuales de 3 horas
aproximadamente (dirigentes administrativos de la empresa + usuarios
relacionados + jefe del proyecto + equipo desarrollador). Esto conlleva a un
analisis paso a paso en el proyecto, que permite alinear al equipo y realizar
cambios pertinentes conforme se vaya avanzando en el desarrollo del
sistema CRM.

Para el desarrollo de un gran proyecto como lo es un CRM, es aconsejable
utilizar una metodologia de desarrollo agil como se lo hizo en el presente
proyecto. Scrum es una metodologia de desarrollo agil que permite un trabajo
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en equipo coordinado, incremental y flexible a cambios, puntos importantes en
el desarrollo de un proyecto de tal magnitud. Con esto, el momento en el que
los administradores de la empresa ingresen un nuevo requerimiento, este sera
analizado por el equipo encargado y de inmediato incluido en el proceso de
desarrollo. Scrum maneja una Historia de Usuario, cuya lista de
requerimientos es priorizada a peticion del Scrum Owner o administrador de la

empresa.

Es una buena practica el incluir guias en el sistema para ingresar
correctamente la informacion. De igual forma, es importante que los mismos
campos sean validados para asegurar la calidad de informacidn ingresada a

las base de datos.

Se recomienda que en la pagina de ventas se agregue informacion sobre
formas de pago realizadas, con el fin de conocer saldos pendientes de los
clientes con la empresa y poder ofrecerles nuevamente productos en el caso

de que hayan finalizado su compra (el objetivo no es cobrar ninguna deuda).

Para adaptar el programa de incentivos desarrollado exclusivamente para
Majestic Corporation a otra empresa, se deberan programar nuevas
funcionalidades segun las necesidades de la compaiiia, ya que al haber sido
desarrollado con caracteristicas especificas, no puede ser adaptado de

manera muy sencilla a otras empresas.

Es importante mencionar que los programas de incentivos por lo general son
temporales en una empresa, razén por la cual se recomienda contar con al
menos una persona dentro de la misma que entienda de programacion la cual
deber& ser responsable de innovar esta funcionalidad cada cierto tiempo en
gue se considere un cambio de estrategia de marketing a través de los

programas de incentivos.
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Para el prototipo desarrollado en Majestic Corporation se han generado dos
reportes, los cuales, en las reuniones de planificacion, se establecieron como
los mas importantes en su ciclo de negocio. Considerando la adaptacion de
CRMExpress a otra empresa se recomienda realizar un levantamiento de
requerimientos para la reporteria dependiendo de las necesidades que la

empresa presente.

Con respecto a las campafias de marketing que son manejadas via correo
electrénico, se recomienda aumentar filtros de la informacién proveniente de
las facturas por mencionar un ejemplo, para llegar a segmentos mas

pequefos y objetivos de los clientes.
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ANEXO 1: MANUAL DE USUARIO

INTRODUCCION

El presente Manual de Usuario, tiene como finalidad dar a conocer de una manera
detallada y sencilla, el proceso que se lleva a cabo a través del uso del Sistema
CRMExpress implementado en la empresa Majestic Corporation, con el propésito de

que los usuarios se familiaricen con la aplicacion.

Con el uso de la presente aplicacion se planea mejorar las relaciones con los
clientes, con el fin de incrementar el valor a lo largo del tiempo, utilizando las
estrategias de negocio reflejadas en la presente herramienta que a mas de optimizar
los procesos de venta, permiten mantener una informacion detallada de los clientes y
cada una de sus interacciones con Majestic Corporation.
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MANEJO DEL SISTEMA CRM

1. Ingreso al Sistema CRMEXxpress

Para ingresar a la aplicacion, debe seguir los siguientes pasos:

Ingresar a la direccion especificada por el Administrador del Sistema CRMEXxpress,
con el usuario y la contrasefia asignados para cada empleado de la empresa y

presionar el botén Ingresar como se muestra en la Figura 1.

CRMEXxpress -
Royal Prestige

(N

Ingrese sus datos

Usuario:

Contrasefiat

Figura 1: Ingreso al Sistema CRMExpress
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2. Reconocimiento de las regiones de CRMEXxpress

En la Figura 2, se indican 3 regiones previamente numeradas que corresponden al

escritorio de trabajo del sistema CRMEXxpress.

Regién 1: Se encuentra el logotipo y el nombre comercial de la empresa Majestic
Corporation.

Region 2: Se encuentra desplegado el menu de paginas en las cuales se podran
realizar las diferentes tareas a través del sistema. La flecha graficada en la Figura 2,
indica la posibilidad de poder ocultar dicha region para ampliar el area de trabajo de
la region 3.

Regibén 3: Es la mas importante de las regiones, en donde se vera el contenido de
cada una de las péaginas.

CRMExpress Royal Prestige

Home I
i Home

estros Clie . -
Misseeslhles |—L1nmas Citas

Base de Datos >
Histarial de Clientes
Agenda 2
Programa de Incentives

Ventas 3

Empresas

Reportes ik
Administracién *

Editar Mi Perfil 1
Envie de e-mail |

About
Logout

Figura 2: Regiones de CRMEXxpress
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3. Navegacion en el Menu de CRMEXxpress

A continuacion se explicard el funcionamiento y las tareas que los usuarios del

sistema podran hacer en cada una de las paginas
3.1. Home

La pagina Home mostrada en la Figura 3, es usada por los asesores de venta y post-

venta, los cuales visualizaran las Ultimas citas asignadas.

La informacién que se mostrara en la presente pagina serd un resumen de la
informacion de cada una de las citas que adn no han sido registradas como citas

realizadas.

CRMExpress Royal Prestige

Home

Home
’*U}Eimas Citas

Muestros Clientes

Base de Datos »

Historial de Clientes
Asignar Citas

Agenda

Programa delncentivos  »
Ventas

Ermpresas

Reportes: =
Administracion >
Editar Mi Perfil

Envio de e-mail >
About

Eagjoat

Figura 3: Pagina Home
3.2.Nuestros Clientes

Muestra la informacion centralizada de un cliente junto con todas las herramientas
gue se podran utilizar al momento de establecer comunicacion con el mismo. Esta
pagina es usada especificamente para los clientes (no incluye informacion de

contactos o referidos).
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3.2.1. Informacién Bésica

En la figura 4 se muestran los campos correspondientes a la informacién del cliente,
una vez cargada la informacién de un cliente, estos campos podran ser editados con

el fin de actualizar la informacion que el cliente sefiale.

CRMExpress Royal Prestige

Hete Cliente:
rNuestrus Clientes

Base de Datos >

Hf{wm_{_j_?ﬂm“: | Informacian Bla'sica I Historial ] Infarmacidn de Facturas

Asignar Citas

Agenda 1d Asignado:

PO N || oyl

iz Titulo:

E_ﬁ“@’ Nombres:

Reportes » Apelidos:

Administracidn 3 - -

M Fe::ﬁl- Fecha nacimiento: ]

Eﬂﬁa] [} &

e | Ciudad: -
Envio de e-mai LS " ;
- : || Direccion:
About ek ,
togoul. ector persona;
(| Telefono domicilio:

Telefono celular;
Email:
Origen: -
Empresa: -
Razon social:
Estado: El

Figura 4: Pagina Nuestros Clientes - Informacién Basica

En la pestafia de Informacion Basica, se encuentra un filtro llamado “Buscar cliente”
ubicado en la parte superior, el cual se ejecuta por medio de coincidencias en el
nombre, apellido o cédula de identidad del cliente, luego de ejecutar la orden, se
abrir4 una ventana en donde se encontraran los datos encontradas de acuerdo a los

patrones ingresados. En la Figura 5 se visualiza un ejemplo de la busqueda de la
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palabra “0s0”, es asi que el sistema mostrara todas las palabras que contengas esas
letras. Una vez encontrado el cliente se debera presionar el botén seleccionar y la

informacion completa se visualizara en los campos vacios de la Figura 4.

| = | fgregar un cliente | Actualizar
Id Cedula Ocupacion | Nombre Apellidos Telef.o.n.o | Heletann Ermail Estado Accion
| domicilia | celular
A T T -
738 Uaka :
39 L8 JUAN MOSCos0 L ] Selegonaﬂ
BLAMCA MOSCOSO R
5509 A 5 ROSA T [ seleccionar |
24666 S S EFRAIN ﬂoso R ‘Seleccionar
25735 —— 5 OTT0 jose G (Geleccionar] |
REINCSO s
DONOSO
Las 1 —————
(5] L %
25359 S MERCEDES | - e | Seleccionar
ALTCIA DE
- SHAMI L] e p——
25975 A G ROSHWITA Donoso | EEEEEE Seleccionar |
C Ly IDA
26359 Sr AID kENoso | MR [ Seleccionar |
mEie S BILTGH | O v B
14 p| 1 ] M Pagesize: 10 ~ 13 items in 2 pages
Figura 5: Filtro de busqueda
3.2.2. Historial

En la pagina de historial mostrada en la Figura 6, se podran realizar varias acciones,
entre ellas: asignar citas (ver Figura 7), agregar los diferentes tipos de interaccion
con el cliente que han sido estandarizados por Majestic Corporation (ver Figura 8) y
se podra incluir una observacion agregada por el usuario del sistema que se

encuentre en ese momento comunicando con el cliente.
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CRMExpress Royal Prestige

— Cliente:
i_N_uestms Clientes .

Haeaer

[ Infarmacion Basica ] Histarial I Informacion de Facturas ]

Tipo de Interaccion:
ACTUALIZAR INFORMACION >

Observaciones:

Agregar Iteraccion | | Asignar Cita

Figura 6: Pagina Nuestros Clientes — Historial

Cliente: -

Informacion Basica I Historial I Informacion de Facturas

Tipo de Interaccion:  QUEIAS VENDEDORES ]

|
Observaciones:

gaaS AR RARRRIRRERAEARRARTSRERANRINRS Y

Cieate e
=

]

j0)

Recibid un mal servicio por parte de un asesor de ventas. o

Fecha Cita:

Hora Inicio:

Hora Fin:

Empleado Asignado: < : -
Descripcion:

[ Agregar Iteraccion 1 [J\sagna.f Cdiﬂ]

Informacion Adicional:

Detalles Cita:

Figura 7: Historial - Agregar Cita
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Clenis oo ——————w -

[ Infarmacion Basica T Histarial [ Infarmacion de Facturas ]

LRIl LE A CTUALIZAR INFORMACIONS

ACTUALIZAR INFORMACION
Observaciones: RECLAMOS PRODUCTOS

QUEIAS VENDEDORES
INFORMACION PRODUCTOS
SOLCITUD VISITA CHEF
SOUCITUD EMPLEC

Agregar Iteraccion ] [ Migna:_f::ita.]

Figura 8: Historial — Agregar Interaccion.

3.2.3. Informacién de Facturas

La pestafia Informacion de Facturas de la Figura 9, muestra la informacion de las

facturas pertenecientes al cliente seleccionado en la pagina de Nuestros Clientes.

RMI R g 1 Ho
Cliente:

Nuestros Clientes =

5 Buscar cliente

[ Informacion Basica I Histarial ] Informacion de Facturas

No records to isplay.

Figura 9: Pagina Nuestros Clientes — Informacién Facturas
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3.3.Bases de Datos

Maneja un submenu en donde se podra manipular la informacién de clientes,

contactos y referidos de manera separada.
3.3.1. Clientes

La Figura 10 muestra cada uno de los campos que contiene el formulario para

agregar a un cliente.

Cedula:
Ocupacién: -
MNombre:

Apellidos:

Fecha de —
nacimiento: =

Ciudad:
Direccign
Damicilio:
Secton

Telefono
domicilio:
Telefone
celular:

Email:

Rue:

Origen: A
Empresa: -
Razoen Social

Estado: &

Vi@l

Figura 10: Agregar Cliente

Dentro de la logica del negocio, un cliente no se deberia agregar si este empieza

siendo un referido, puesto que el mismo sufre una serie de cambios hasta que llega a
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ser un cliente. Sin embargo, la opcién agregar cliente queda activada para aquellas

personas que ingresan al sistema realizando una compra directamente a la empresa.
3.3.2. Contactos

En la Figura 11 se muestra el formulario para agregar a un contacto. Es la misma
para agregar a un cliente, con la Unica diferencia de que no tendra asociado un

numero de factura de su compra realizada a la empresa.

Cedula:

Ocupacidn: -
MNormnbre:

Apellidos:

Fecha de =

nacimiento:

Ciudad:

Direccign

Demicilio:

Secton

Telefeno
demicilio:
Telefono
celular:

Email:

Ruc

Crigen: -
Razon Social

Empresa: -

Estado: 1+

V@

Figura 11: Agregar Contacto

3.3.3. Referidos

Son personas que se encuentran en el sistema pero aun no han sido visitados por

los asesores de ventas. Esto significa que una persona dentro del sistema (contacto
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o cliente) los refirio asumiendo que podrian estar interesados en los productos de la

empresa.

El principal motivo por el cual los contactos o clientes brindan informacion de sus
referidos personales es para participar en el programa de incentivos (programa 4 en
14 de Majestic Corporation) que la empresa tenga vigente. Los referidos requieren
pocos datos para agregarlos al sistema: nombre, apellido, niumero telefénico y

direccion del domicilio (Figura 12).

| %

MNembre:

Apellidos:

Referidor: -
Ciudad:

Direccion
Domicilio:

Secton

Telefono

domicilio:

Telefono

celulan

Origen:

Estado: =il

VY@

Figura 12: Agregar Referido

En caso de ser call center quien agregue a un referido, es importante que al
momento de hacerlo, este indique quién esté refiriendo a esta persona en el campo
“Referidor”, si este campo no es especificado, el referido sera agregado pero no se
relacionara con ningun cliente como referidor. El personal de call center es quien
activa el programa de incentivos, por lo que son ellos los encargados de indicar a

qué vendedor pertenece esa persona (Figura 12).

Los referidos podrian tener como origen las siguientes opciones: referido personal

del asesor de ventas, referido por demostracion, stand o exhibicion o puerta a puerta.
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| x

Mombre:
Apellidos:
Referidor -
Empleado e
Asignado:

Ciudad:

Direccicn
Domicilio:

Secton

Telefono
domicilio:

Telefono
celular;
Origen:
Estado: [
el
Figura 12: Agregar Referido - Call Center

Varios de estos referidos ingresados al sistema pueden no estar interesados en la
oferta de productos y servicios de una empresa para lo cual se ha agregado el
campo “Estado”, en donde se indicarad que un cliente se encuentra activo marcando
el chekbox correspondiente. Este puede ser desactivado sin que la persona sea

borrada del sistema para un futuro proceso de ventas.
3.4. Historial

Una vez seleccionado el cliente, contacto o referido en el filtro, en la pagina de
historial se visualizara la informacion de cada una de las interacciones que el cliente
haya tenido con la empresa (llamadas, reclamos, visitas realizadas, compras, entre
otras) como se muestra en la Figura 13.
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Historial Clientes

y 1 MARIA EUGEMNIA SAMANIEGO 3 Detalle Historial Persona 04/12/2012 1=
x| 2 SANTIAGO LARREA VIVERQ 5 Detalle Historial Persona 04/12/2012 |
LLAMADA 30/11/2012 PARTICIPANDO

Juan Davila indica le hicieran |a presentacion hace 1
afia y na adquirio con nasotros xq rainbow le afrecio
LLAMADA 20/12/2012 gratis unas ollas por I3 compra de la aspiradors s le
aclaro al sefior que nuestros productos son distintos y
dnicos en el pais,

CITA ASIGNADA Detalle citas 11/12/2012

Figura 13: Historial Clientes

3.5. Asignar Citas

La pagina Asignar Citas mostrada en la Figura 14, sirve para asignar una cita a un
asesor de venta o post-venta. Es importante sefalar que solo el personal de call
center podra asignar citas a otros empleados, el resto de empleados podra asignar

citas a si mismos. Se muestra una zona correspondiente a los filtros para encontrar

las citas asignadas por fecha o por nombre del asesor.

CRMExpress Royal Prestige

Citas

5 Filtros.
Empleado
T

Sin Filtro, -1 -

[ Fechade

asignacion®

_
Limpiar Filtros
Filtros £

E

b Agregar una cita Actualizar

Mo records to display.

Figura 14: Disefio de pagina Asignar Citas

En la Figura 15 se muestra el formulario para asignar una cita a los asesores de
ventas.
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Fecha Cita:

Hora Inicio
Cita:

)

Haora Fin Cita:

Cliente: -

Ernpleado
asignadc:

Descripoion:

Informacion
Ldicionak

Detalles Cita:

V(@)
Figura 15: Agregar Cita

3.6. Agenda

En la pagina Agenda se podran realizar las siguientes acciones:

* Marcar resultados de cada una de las citas asignadas en la pagina Asignar
Citas.

* Reprogramar citas dentro de la misma ventana.

» Crear seguimiento de cada una de las citas, tomando como raiz la primera
cita asignada.

A primera instancia se mostrara el disefio de la agenda electronica que utilizara cada
uno de los asesores de venta y post-venta. En la Figura 17 se muestra el disefio de
la agenda con varias citas asignadas y en la Figura 16 el formulario para agregar una

nueva cita.



Fecha Cita;

Haora Inicio
Cita:

Hara Fin Cita:

Cliente:

Empleado
asignado:

Descripcion:

Informacion
Adicional:

Detalles Cita:

18/12,2012 [
10:00 [C]
12:00 [C]

MNombre Referido 1 Apellido Referido 1
vendedar vendedor, 123410
ddd

fff

FFE

Figura 16: Agregar Cita
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Agenda
QO wdy @ 12/16/2012 - 12/22/2012 Day BUCEE Month
| Sun, 16 | Mon; 17 | Tue, 18 | Wed, 19 | Thi, 20 Fri, 21 Sat, 22
all day
B30 |[Citawes ~ -
Estado: CITA _
|| ASIGNADA Cita #6
= Estado: CITA
g:3p3M || Descripcién:
Demaostracion £1 ASIGNADA =
Cliente: Nombre Cita #:2 Gita#:5 Descripcién: 00000
| ; Cita #: i Cliente: Nornbr
10:30°m | Egen':o%me”m Fstads, £04 FoGato; TIA HE 1n:pe|7'.du
: erido ASIGNADA ASIGNADA Contacto 1 i=
Gta#:d Descripcién: ddd Descripcién: 0000 Felifonos
113057 Estade: CITA Re.fer::;?;r:ﬁ:u Réer::gil?ﬂrs:;iedu T
= t Sect
At i Referido 4 e
Descripcién: 0000 Telefonos: 024445457
o | Shemti inte Sector: Sector Referido
12:3pPm Referido 3 Apellido 4
Referido 3
Telefonos: 032597464
. i Sector: Sector Referido
1:3pPM 3

% Show 24 hours...

Figura 17: Visualizacidon en Agenda Virtual

Para una cita asignada se manejara el color celeste. Mas adelante en la Figura 22 se

presentaran los diferentes colores de disefio dependiendo del estado de la cita.

Como se muestra en la Figura 18, CRMExpress manejara cinco diferentes tipos de

estados, que seran agregados al historial del cliente conforme avance el proceso de

venta con los clientes.




Informacion de la Cifa

Cita = E
Descripcian Demostracion =1
= ViSTADG)
SubEstada VISITADO
Resultado CALLBACK

RESERT
* Fecha Cita LLAMAD &

INTERACCION

* Hora cita inicio

ailu

* Hora cita fin

11:00

Observacioneas

domicilio

datos adicionales de

Recibio revista Abre Puertas

Informacion del Contacto

Mombres: Fombre Referido)
2

Apelllidos: Apellida
Feferido 2

Chireccion: Cireccion
Feferida 2

Sector Sector Referido 2

Telefonao 1032569797

Cramicifio:

Telefono

Celular:

| | — ees——— |

Actualizar || Cancelar

Figura 18: Estados de una Visita
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Los estados que se manejan en CRMExpress para el proceso de ventas son los

siguientes:

3.6.1. Visitado

Estado en el cual se llegé a realizar una visita. Solo a partir de este se derivan los

subestados venta, no venta, no interesado y oportunidad mostrados en la Figura 19,

mismos que seran detallados a continuacion.

Venta: Se realiza una venta en la visita realizada.

No Venta: El asesor de venta o post-venta no pudieron concretar una venta

en la cita realizada.

No Interesado:

El asesor de venta o post-venta sefiala el subestado no

interesado cuando la persona visitada sefiala que no desea adquirir los

productos que la empresa le esta ofreciendo.

Oportunidad:

Este subestado se define asi porque la persona visitada

muestra cierto interés de una futura compra por lo que se le vuelve a agendar

una, esto siempre y cuando el asesor crea que existe una posibilidad de venta
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Informacion de la Cita Informacion del Contacto

Cita '=_ = B — Mombres: Mombre Referido
gcnpcmn Demostracion 1 2
Estado - —

VISITADO [Epelllidos: Apellido
SubEstado h/ENTA] = Referido 2
Fesultado VENTA Direccion: Cireccian

NO VENTA Referida 2
“Fecha Cita MO INTERESADO Sector; Sector Referido 2
Hora ata iniao LR QRHIIDAD, feictons 52568797
* Hora cita fin 11:00 Melefono

B

Observaciones datos adicionales de eliien

domicilio
Recibio revista Abre Puertasb!

Actualizar I Cancelar

Figura 19: Subestados del Estado Visitado
3.6.2. Call back

Call back es un estado en el cual el vendedor realizd la cita pero el cliente no realiza
la compra y sugiere que le llamen en cierto tiempo. Cuando se hace un call back el
usuario del sistema debe registrar la nueva fecha para agendar una nueva cita.

3.6.3. Resert

Se da una vez que se ha agendado una visita y al momento de confirmar la misma,
el cliente la cancela o no contesta el teléfono, por lo que quedaria pendiente para ser

agendado nuevamente.
3.6.4. Llamada

Estado utilizado en el programa de incentivos cuando se realizan llamadas para

confirmar las citas de los referidos.
3.6.5. Interaccion

Estado utilizado al momento en que un cliente se comunica con la empresa y se

requiere agregar dicha interaccion para el historial del cliente.
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Informacion de la Cita Informacion del Contacto

[ : = 5 — Mombres; Mombre Referido
gcnpcmn Demaostracion 1
Estado -

VISITADO [Bpelllidos: Apellido
SubEstado VENTA = Referido 2
Resultado Direccion: Eirfec_c:jonz

eferido

“ Fecha Cita 16/12/2012 Sector: Sector Referido 2
[ Hara cita inicio 200 Benlﬂiocﬂ?o' P32569797
[ Hora cita fin 11:00 -
Cbservaciones datos adicionales de ERiEn

domicilio
Recibio revista Abre Puertas)|”

Figura 20: Ficha de Resultados de Cita
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Al momento de haber registrado la visita, si la persona visitada es un Referido, se

abrira la pantalla de la Figura 21. El objetivo de esto es fomentar a todos los

asesores a obtener la mayor cantidad de informacion para enriquecer el sistema

CRM. Si la persona es Contacto o Cliente no se abrira dicha pantalla.

Nombres:

Nomobre Referida 2

Apellidos: L&pellido Referida 2

Cedula; L [
Fecha de
Nacimiento:

L Direccion Referide 2

Domictlio:
Sector: [Sector Referido 2

Ciudad: Quito

Feletoto 032569797

Domicilio:
Telefono
Celular:

Empresa:
Email; L

|

Titulo:

Ruc: |

Razon Social: |_
Origen:

Figura 21: Nuevo Cliente o Contacto
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En la Figura 21, se debe completar la mayor cantidad de informacién, pero los

minimos datos requeridos son los que se muestran con asterisco (*).

Después de haber completado la informacién requerida por el sistema, se visualizara
la cita con diferentes colores dependiendo de cada uno de los estados al que

corresponda como se visualiza en la Figura 22.

12/16/2012 - 12/22/2012

830" gams =
Estacios VENTA

Demastracin #1

i
30 Cllente: Nomess Rafenca 2
Py

i
ipeido Referide 2 Pescri % |8
Telefonos: 033565757 Cllentes Hombre Cortacial | oo
ot Sacto Faferca 1 apsics Cenmacia 1 s .

e Tome [T —
G Sactort Sarery Clere e Bt

11:30%" R NOVRON | Telefonos: 926445457
Descripcién: 2200 2 Sectors Sector Raferdo 4

Cliente: Nembvz Refeide 3
r Referdo 3

12:30°7 Telefonos 03537484
Sacton: Sector Raferda 3

Figura 22: Disefio de Colores de la Agenda

Un aspecto muy importante de los resultados mostrados es que, como se observa en
el ejemplo utilizado (ver Figura 17), la cita que tiene el subestado OPORTUNIDAD se
trasladd del miércoles 19 al sabado 22 ya que se postergd para dicha fecha. En la
Figura 23 se muestra el detalle de la cita puesta como oportunidad y el seguimiento

de la misma.

Actualizar

Agregar una cita

eferida
Direccion  Sector
. ; 2 § vendedor
v # |5 Quite doo:o0 1300 : Referido  Referido 024445457 000 0000 0000 S
Apellido b i vendedor
Referida

Figura 23: Detalle Cita

Para mayor facilidad de visualizacién de las citas para el personal de call center, en
cada una se podra ver el detalle y seguimiento través de una grilla anidada en la

grilla de cada cita.
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3.7.Empresas

Esta es una pagina en donde los usuarios deberan agregar las empresas a las
cuales pertenecen cada uno de los clientes. En la Figura 25 se muestra la entrada de

datos de una empresa.

MNombre:
Direccian:
Telefono:

[][@
Figura 24: Agregar Empresa
Es importante recalcar que, tal como se observa en las Figuras 10 y 11, el campo
gue permite afadir la empresa en la que trabaje dicho cliente se encuentra agregado.

De no estar registrada la empresa en la que trabaje, el usuario debera solicitar la

informacion pertinente para aumentar dicha empresa al sistema.
3.8. Reportes
Los reportes que se pueden generar en CRMEXxpress son:
* Reporte semanal de Citas
* Reporte semanal de contactos
3.8.1. Reporte Semanal de Citas

En el presente reporte se encuentran los datos mas relevantes pertenecientes a una
cita, asi como los resultados de la misma. Cuando este reporte sea generado, solo
se cargaran aquellas citas en las que se haya modificado el estado de “CITA
ASIGNADA", cualquier otro significa que el asesor visito al cliente. Asimismo como
se observa en la parte superior de la Figura 25, se podra elegir el empleado del cual

se desea generar el reporte y las fechas de inicio y fin de generacién del reporte.
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Semanal de Citas

Empleado: Eiizabeth Kimberly Campos Saavedra, asngswaaﬁcha Tnicio: 08/01/2013 T Fecha Fin: 08/01/2013 ez
Cargar reporte
S & | [Buscar @ Chi[7aer |z [00% |z SAP ERYSTAL REPORTS®
'E:| Informe peincipal
martes, & de enero de 2013
Fecha Qrigen Cliente Ciudad/Sector Direccidn Telefonos Resultado  AbrePuertas Venta  Qbservaciones

Indice de efectividad

Figura 25: Reporte Semanal de Citas
3.8.2. Reporte Semanal de Contactos

Con la ayuda de este reporte se mostrara la informacion de los contactos realizados

por el vendedor en una semana o el periodo que se crea necesario.

En la Figura 26 se muestra el reporte semanal de contactos en donde se especifica

el origen del contacto, el nombre, la ciudad a la cual pertenece y el sector.

Es importante mencionar que el flujo de informacion de estos reportes son
autogenerados por el sistema CRMExpress dependiendo de como se hayan

agregado a estas personas al sistema.



226

Semanal de Contactos

Empleado: Elizabeth Kimberly Campas Saavedra, 091029400;* Fecha Inicio: 06/01/2013 & Fecha Fin: 08/01/2013 e
Cargar reporte
_.-_-] ._I:_ i-EIL:scsl... | M| [ |1 de 1 -I' |_1:]3=b& & SAF CHYSTAL REFORTS

:| Informe principal
= |

08012013

Mumero Origen Cliente Ciudad Sectaor

Figura 26: Reporte Semanal de Contactos

3.9. Administraciéon
3.9.1. Personalizacion

La pagina de Parametrizacion es exclusiva del Departamento de Sistemas, la misma
gue cuenta con ciertas herramientas que permiten cambiar el nombre de la empresa,
cuenta de correo electronico y contrasefia del mismo, asi como el servidor de correo
electrénico, puerto que utiliza, el logo de la empresa y el skin *° del sistema tal y
como se muestra en la Figura 27.

56 . . . s . . ~ .
Skin: Es la apariencia de una pagina con respecto a los colores y disefio del texto presentado al usuario del
sistema.



Parametrizacion del Sistema
Mombre de la Empresa
Cuenta de Correo

Royal Prestige
elthon.ojeda@gmail.c

Contrasenia da 1a Cusnta de Correo:-
Servidor de Correo
Puerto del Servidor de Correo 485

smtp.gmail.cam

Logotipo de la Empresa _

Subir Archivo

Cutlook x

Skin de 1a aplicacion

Dato 1 Data 2 Data 3 Dato 1 Data 2 Dato 3
Dato1l Dato 2 Dato 3 Dato1 Dato 2 Dato 3
Dato 1 Dato 2 Dato 3 Dato 1 Dato 2 Dato 3

Guardar

Figura 27: Parametrizacion del Sistema

3.9.2. Tipo de Empleado

227

Permite agregar, editar o eliminar tipo de empleados en el sistema. Los empleados

gue se manejaran en Majestic Corporation son los que se muestran en la Figura 28.

Agregar un nuevo Tipo de Empleado

Actualizar

N NSNS

1 . Administrador

2 Gerente de Yentas

3 Gerente de Marketing
4 Call Center

5 Asesor Post Venta

& Azesor de Ventas

MIX MMM

Figura 28: Tipo Empleado
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3.9.3. Usuarios del Sistema

Es la pagina que permite agregar los usuarios al sistema dependiendo del tipo de
empleado al que pertenezcan. En la Figura 29 se encuentra el formulario para

agregar un usuario al sistema.

.

Id:
Cedula:
MNombre:
Apellidos:

Jefe Superion hd
Direccicn

Demicilios

Telefono

Domicilio:

Telefono
Celulan

E-mail:
Username:

Contrasena:

Repetir
Contrasena:

Tipo Empleado: hd
Razon Social:

Estado: Bl

el

Figura 29: Agregar Usuario al Sistema

Cada empleado agregado al sistema puede indicar quien es su jefe superior. Esta es
una opcién muy valida dentro de Majestic Corporation, pues los asesores de ventas
gue ingresan la empresa, lo hacen en orden jerarquico debajo de un JV (Gerente de
Ventas) de su linea directa.
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3.9.4. Catalogo de Productos

Aqui se agregaran los productos que la empresa ofrece para su comercializacion. En

la Figura 30 se muestra el formulario de ingreso de un producto nuevo.

e

Id:

Cadigo:

Meombre del
Producto:

Precio:

Ubicacion: hd
Activo: [

Marca: hd

Clasificacion: -

V@]

Figura 30: Agregar Producto

3.9.5. Permisos de Acceso

En la pagina de Permisos de Acceso permitira brindar acceso a la informacion y
control de la misma dependiendo del tipo de empleado que haya iniciado sesién en el
sistema. Con la ayuda del ComboBox de los tipos de empleados presentes en

Majestic Corporation como se muestra en la Figura 31.

Tipo Empleado

GERENTE VENTAS
| GERENTE MARKETING
[ETROREE caLL CENTER
Administ{ CHEF
THHOEDOR. e

Actualizar

Administr:
Administration/Citas.aspx
Administration/AcercaDe.aspx
Administration/CalendarioCitas.aspx
Administration/Desktop.aspx
Administration/Empresas.aspx
Administration/Facturas.aspx

Administration/Historial. aspx

N M| M) N | N N N N R

Administration/Home.aspx

[ [«l[t]2 3 4 [v][n] pagesizes 10 ~ 33 items in4 pages
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Figura 31: Permisos de Acceso (Seleccién de Tipo Empleado)

En la Figura 32 se muestra como se editan los permisos para el perfil asignado call

center. En este caso solo se le dara permisos de ver la pagina de clientes.

Tipo Empleado CALL CENTER =

Actualizar

|efASS suRETRSa G e e i

/" Administration/Clientes.aspx

Permiso Ver: =)
Permiso Actualizar: [
Permiso Insertar: [ |
Permiso Eliminar: [ |

Vi@l

#  Administration/Contactos.aspx

i

7 Administration/Citas.aspx

/" Administration/AcercaDe aspx

/" Administration/CalendarioCitas.aspx o
/" Administration/Desktop.aspx

./.

Administration/Empresas.aspx

[tz 2 4 D] pagesize 10 ~

33 items in 4 pages

Figura 32: Edicién de Permisos

3.10. Mi perfil

La pagina presentada en la Figura 33, muestra la informacion del empleado que haya
iniciado sesion en el sistema, en donde se le permitird al usuario editar cierta

informacion con el fin de mantener un registro adecuado y actualizado de los
colaboradores de Majestic Corporation.
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CRMEzxpress Royal Prestige

| Mi Perfil
-_:iﬂgtmia'i-demﬂi‘ Id Asignado: 12345
Asignar citas Cedula: E ]
A Nombres: admin
E m‘ﬂ?‘ﬁ}ﬂﬁ e Apeltidos: admin
Ventas Jefe Superior: T ™
‘Empresas Direccion Domicilio: direccion
Repartes b Telefono Domicilio: 0000
Administracién » | Telefono Celular: 0000
]—Edit;[.Mi .Per.ﬁ[ E-mail: admin@crmexpress.com
Em de e maﬂ » || Username: admin
- About Contrasefia: ._"“_“' ]
Uotat Repita la Contrasefia: e ]
Tipo de Empleado:  ADMINISTRADOR i
Razon Social nombrel
Estado:

Figura 33: Pagina Mi Perfil
3.11. Envio de E-Mail

La Figura 34 muestra el area de redaccién del cuerpo del correo electronico que sera

utilizado para dos propdsitos de envio:
» Campafias de marketing

» Correo electrénico interno
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Asunto:lGran Promocidn para los Doctores en Enero!!!i|

Mensaje;

(I - TR JF Sl kM I I N (8 0 C T I 5 O I O | W T

Sl IS

|=F'ara_g;r_aphf...- lfonthaﬂg____ '_Rf_a_ '_JFE.']_ B _J ]I_ he E T EE B EGE |

e |

11 [l
o I8
[tk E] hr

| B

LAz e Apply €55 €.~ R L= (T el Gl Custom Links ~ Az | Zoom - s

# Design £» HTNL @, Preview

Enwiar || Limpiar Datos |

Figura 34: Editor de Correo Electrénico

3.11.1.Campaiias de Marketing

En CRMExpress se han disefiado cuatro tipos de filtros basicos que usa Majestic
Corporation como se ve en la Figura 35.

Cliente.-Busca un cliente en especifico siempre y cuando se haya registrado
en el sistema un correo electronico.

» Ciudad.-Busca las ciudades en las que los clientes han sido registrados.

» Sector.-Una vez seleccionada la ciudad, se puede aplicar un filtro especial del

sector que haya registrado cada uno de los clientes dentro del sistema.

» Ocupacion.-Segun la ocupacion que el cliente haya registrado, se puede filtrar

la informacion para dirigir las campafias de marketing. Por ejemplo a los
Doctores, Ingenieros, Abogados, entre otros.
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Filtros
Clisnte: JOSE MARIA SALGUERO ORTEGA, 1704432192~ Ciudad: ki
Sector: Sin Filtro = (Ocupaciofn: Sin Filtro -
Lista Filtrada: Lista Destinatarios:
Cedula Nombre Apellidos b} Cedula Nombre Apellidos Lo
B = [
=] b
EFRAIM
i
1710175315 ENRIQUE SORIA ALBA
[
1713949330 ELSA LUCIA  DIAZ RODRIGUEZ =
] -
SUSANA =
=
1802245110001 R LOZADA ACOSTA P
& [E]
= MARLIA
2100439690001 e GARCIA HEREDIA
l-__l
PRI ALONSO e X
Aszunio; Gran Promocion para los Doctores en Enerollll
Mensaje:
I A W BT Wi vl SR O e S 27 C N I 0, N 0 e O 0L N -
| Paragraph 5.~/ Font Mame  -|Rea... - [_~ B J' !! whe B ‘ ; = H ;i 5? == E '5
A= = Apply CS5C. '_,a' i ﬂ _]“ AR ﬂ Custom Links = "k A | Zoom -aas —_-“ .L.JJ

Figura 35: Filtros de Campafias de Marketing

3.11.2. Correo Electronico Interno

Es una herramienta disefiada en el sistema CRMExpress que facilita el envio de
correo electrénico interno entre los trabajadores de la empresa. Como se observa en

la Figura 36, esta herramienta cuenta con dos filtros:

 Empleado.- Selecciona el empleado al cual se desea enviar el malil

directamente.

* Tipo Empleado.¥Filtra el tipo de empleados a quienes se quiera llegar. Algo
muy importante que aun no se ha mencionado es que, para ser enviados los
mails, los contactos deben encontrarse en la Lista Destinatarios y con el

check box sefalado.
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Filtros

Empleado:

_L_isia Filtrada:
il Cedula
El

1711446305001

@

1712383155001

@

Q701577095001

1715047620001

1002194239001

@ @B o=

AROAAINLAOO..

Asunto:

Sin Filtro, -1 i

Nombre A_pe]lidns

Espinoza Rodriguez
Wiviana Catherina

Pablo Mareno
Sanchez Rocio
Vinueza Silvia

Vasquez William

Eo ol LAAACRLALLA L.

TipoEmpleado: sin Filtra

s

El

=

<

Lista Destinatarios:
Cedula
0910294003001

1713831173001

N{lmbre

Elizabeth
Kimberly

Apellidos
=

Campos Saavedra

Ramirez Quevedo Jaime
Roberto

h;l.:‘aragraph S -—; Font i\lame ;é F‘.ea-..-. =

< Apply €55 C...

Figura 36: Correo Electrénico Interno
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ANEXO2: COTIZACION DE EQUIPO Y SOFTWARE
REQUERIDO

COTIZACION DE SOFTWARE

La lista de precios no incluye impuestos de ley.

www.binaria,com.ec @b l nar l ad
R R

Quito, 31 de enero del 2013

228.09884 |SQLSwStd 2012 SNGL OLP NL / SQL Server Estandar 2012 1 § 949,95 $ 949,95
P73-05762 |WinSvrStd 2012 SNGL OLP NL 2Proc / Windows Server Estandar 2012 ¢ 5593426 5186352
TOTAL $ 2.818,47

Tiempo de entrega: 5 dias a partir de la orden de compra
Oferta valida 15 dias

Daniela Hare D.
Asistente Comercial
Division Microsoft
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COTIZACION DE EQUIPOS

La lista de precios no incluye impuestos de ley.

SERVIDOR BASE DE DATOS

HP DL380p Gen8 E5-2630 Base Svr
1) Intel Xe )/ 16MB L3 cache ( 1668 (4x4GB) DDR2
549119.004 RDIMMS / HP Ethernet 1Gb 4-port 221FLR Adapter/ HP Smart Array P420i/1GB 1 $ 371600 § 3.716.00 Stock 4 unidades
RAID 0N PCle 3.0/{1}
480W CS Flatinu ot Flug Po Supply / {4) Fans {N+1 redundancy standard) /
HP 2U Security Bezel Kit/ Rack (2U) / 2 afios en piezas, mane d= cbee, on site
552611-B21 HP 300GB 6G SAS 15K 2.5in 5C ENT HDD 4 $ 624,00 $ 2.496,00 Stock 65 unidades| RAID 5)
Transito 20 unidades hasta
G52241-B21 HP 8.5mm SATA DVD RW Jb Kit DL360p Gend 1 ] 121,00 $ 121,00
el 12 de febrero
G56362-B21 HP 460V CS Plat PL Ht Plg PS Kit DL360p/DL380p Gend 1 $ 310,00 $ 310,00 Stock 20 unidades
VALOR TOTAL A FACTURAR ANTES DEL VA % 6.643,00

SERVIDOR WEB

HP DL360e Gend E5-2403 4LFF Entry US Svr

) Intel Xeon 4-Core EE-2403 (1,8GHz}/ 10MB L3 cache / 4GB {1x4GB) PC3L-

10800R / HP Ethemet 1Gb 4-port 2861 Adapter / HP Smart Amay B120i Controlles / Stock 5 unidades

G68812-001 |(4) LFF Hot Plug SATA HDD bahiss / {1} slot PCle 2.0 y {1) slot PCle 2.0/ (1) HF 1 $ 1.513,00 $ 1.513,00

¥ CS Gold Hot Plug Power Supply / (4) Hot Plug, No redundante Fans / HP iLG
lManagement Engins / Radk (1U)/ 2 afics =n piszas, 1 afio en mano d= obra, on

site

§58071-B21 HP 500GB 6G SATA 7.2k 3.5in SC MDL HDD 4 $ 208,00 $ 832,00 Stock 9 unidades
647893-B21 |HP 4GB 1Rx4 PC3L-10600R-9 Kit DL360e/DL380e Gend 3 $ 127,00 $ 381,00 Stock 18 unidades
Transito 10 unidades
$ 14200 hasta el 12 de
652241-B21 | HP 9.5mm SATA DVD RW .JD Kit DL3E0e Gen8 1 $ 142,00 febrero
503296-B21 | HP 460W HE 12V Hotplg AC PS5 Kit DL380e/DL380e Gend 1 $ 237,00 $ 237,00 Bajo pedido 30 dias
VALOR TOTAL A FACTURAR ANTES DEL IVA $ 2.724,00

{55 Intcomex WebStore
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ANEXO3: CONFIGURACION DEL SERVIDOR IIS

La configuracion del servidor 1IS, con el objetivo de realizar las pruebas de
funcionamiento en Majestic Corporation se la realizé utilizando el sistema operativo
Windows 7. A continuacién se muestra las configuraciones necesarias para levantar

el servicio del mismo:

CONSIDERACIONES PREVIAS

1. Activacion del IIS 7

Figura 1.1: Dirigirnos al Panel de Control
=
g S Eithon

. Do ent:
}:_“'_\J Microsoft Excel 2010 CARTRC RIS
[ Imagenes
Um Reproductor de Windows Media
Midsica
Juegos

Equipo

Panel de control

u“}?} SQL Server Management Studic

@ WinRAR

f QE!I Symantec Endpoint Protection

Dispositivos € impresoras
Programas predeterminados

Ayuda y soporte técnico

»  Todoslos programas

| |Buscar programas y archivos

Figura 1.1



Figura 1.2: Damos clic en Programas.

Ajustar la configuracidn del equipo

Sistema y seguridad

Revisar el estado del equipo

Hacer una copia de seguridad del equipo
Buscar y cormregir problemas

Redes e Internet

Ver el estado y las tareas de red

Elegir grupo en el hogar y opciones de uso
compartida

/ Hardware y sonido
Ver dispositivos e impresoras

Agregacun disgosifivg

Verpor:  Categoria v

Cuentas de usuario y proteccién

infantil

'ﬁ_l'i" Agregar o quitar cuentas de usuario

'E'_;i' Configurar el Control parental para todos los
Usuarnos

Apariencia y personalizacion
Cambiar el tema

Cambiar fende de escritorio

Ajustar resolucién de pantalla

Reloj, idioma y region
Cambiar teclados u otros métodos de entrada

Cambiar el idioma para mostrar

Accesibilidad
Permitir que Windows sugiera parametros de
configuracién

Programas

¥

Desinstalar un pregramsa F/

Optimizar la presentacidn visual

Figura 1.2

Figura 1.3: Ahora damos clic en Activar o desactivar las caracteristicas de Windows.

goe:tf;a S Desinstalar o cambiar un
programa

Ver actualizaciones instaladas
Para desinstalar un programa, selecciénelo en
la lista y después haga clic en Desinstalar,
Cambiar o Reparar.

'?z,:ﬂ Activar o desactivar las
caracteristicas de Windows

Organizar = = - @

MNombre e

£l Adobe Flash Player 11 Plugin m
B Adobe Reader 9.3
= AnkhSVN 2.4 11610.27
+ Apple Mobile Device Support
@Apple Software Update
' aTube Catcher

4 e | 3

= Programas actualmente instalados
h “U| 96 programas instalados

Figura 1.3

Figura 1.4: Esperamos un momento a que se llene la lista y buscamos Internet
Information Services, lo activamos dando clic en el pequefio cuadro de su izquierda,
en este punto es recomendable activar todas las propiedades que se encuentran
dentro y luego presionamos aceptar.



@ Caracteristicas de Windows @lﬂlﬂ

Activar o desactivar las caracteristicas de Windows @

Para activar una caracteristica, active la casilla correspondiente. Para desactivarla,
desactive |2 casilla. Una casilla rellena indica que sélo estd activada una parte de la
caracteristica.

_ . Compresién diferencial remota -
] . Escucha de RIP
. Internet Explorer &
. Internet Information Services
= [¥] | Herrarnientas de administracién web
(=] . Compatibilidad con la administracién de IS 6
| . Consola de administracidn de IS
[+ 1 Scripts y herramientas de administracion de IS
& . Servicio de administracion de IS
= [@] | Servicies World Wide Web
# [¥] |, Caracteristicas de desarrollo de aplicaciones

m

& [¥] |, Caracteristicas de rendimiento
= & . Caracteristicas HTTP comunes N
@ [¥] ). Estadoy diagnéstico
= & . Seguridad
= [¥] | Servidor FTP
Extensibilidad de FTP b
#] 1o Servicio FTP

& W]} Juegos
2] . Microsoft MET Framework 351
L Microsoft Messaae Oueue (MSMO) Server I

I Cancelar

Figura 1.4
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Figura 1.5: Esperamos hasta que Windows realiza los cambios en las caracteristicas

seleccionadas. Este proceso puede tardar varios minutos dependiendo de la cantidad

de caracteristicas que se hayan activado.

Activar o desactivar las caracteristicas de Windows @

@ Caracteristicas de Windows

Para activar una caracteristica, active la casilla correspondiente, Para desactivarla,
desactive la casilla. Una casilla rellena indica que sélo estd activada una parte de la
caracteristica.

_ Compresién diferencial remota -
] . Escucha deRIP
. Internet Explorer & Ik
B  Internet Information Services
= - N
Microsoft Windows
i —— e
Espere mientras Windows realiza cambios en )
las caracteristicas. Esto puede tardar varios i
minutos.
Cancelar
o g
|| Extensibilidad de FTP
’E_, Servicio FTP
@ [#] |, Juegos
2] . Microsoft NET Framework3.51
L [CLL Microsoft Messane Queue (MSMO) Server i

L Aceptar ] | Cancelar

Figura 1.5



240

Figura 1.6: Una vez terminado el proceso anterior, nos dirigimos a cualquier

navegador y escribimos http://localhost/ en la barra de navegacién y comprobaremos

gue el servicio ha sido levantado.

~ 1IS7

internet information services

Figura 1.6
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2. Habilitacion del Sitio Web

Figura 2.1: Una vez levantado el servicio, nos dirigimos al Administrador del Internet
Information Services (11S)

Programas (2) |
| ||€§ Administrador de Internet Information Services (1I5) ||
A ministrador de Internet Information Services J
Archivos (15)
W HS

=] iis7

= espera

=] sefialar

|=| activar o des cara

=] programas

=] panel de control

@] Proyecto de Titulacion - Ojeda Ponton (Febrero 2013)
] Revisién Tesis 31 Enero

] CORRECCION TESIS

[E_I_!_] Capitulos

@ Capitulos1-2-3-4

}_) Ver mas resultados

|i_i?! _><| |___ﬁ_|_c_h?gf_r_ _iTI L

Figura 2.1

Figura 2.2: En el menu de conexiones, dentro de Sitios, se encuentra Default Web

Site, en donde daremos clic derecho y seleccionamos la opcidén Agregar Aplicacion.
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Archive  Ver Ayuda

A
4 ﬂj ELTHOM-PC (Elthon-PC\Elthon)
)

Filtro:

0 Pagina principal de Default Web Site

- Ut - G Mostrartodo | Agrupar por:

Acciones
Q_', Explarar

Editar permisos..,

foale Ak Gk |

Administracién

Explorar j
Editar permisos... tor de
uracién
|_g‘ Agregar aplicacién...
. Agregar directorio virtual...
- NET
Modificar enlaces... Fy = 4 —_—
| ab| NS =
Administrar sitio web ks g o
- enas de  Clave del equipe Compilacién de Cenfiguracién
w3 Actualizar exidn NET de aplicaciones
K Quitar
Agregar publicacién FTP.., 31 % “ 9
=] = 5
Cambiar nombre Jrre Estadodela  Globalizacién de  Niveles de
tréni... sesion MET confianza ...
L2 Camnbiar a vista Contenido
—_— == =l -

| » e

Modificar sitio
Enlaces..
B configuracién basica..
Ver aplicaciones

Ver directorios virtuales

[T

Administrar sitio web €1

El_’ﬂ‘u’ista Caracteristicas ._i Vista Contenido

= Reiniciar
b
B Detener
Examinar sitio web
[®] Examinar =80 (http)
Configuracion avanzada...
Configurar
Seguimiento de solicitudes
con errar.,
i Limites.,..
Agregar publicacion FTP...
L# uida

Figura 2.2

Figura 2.3: En la ventana de Agregar Aplicacion, se debera configurar 3 parametros:

Alias, grupo de aplicaciones y ruta de acceso fisica. Para el caso del presente

ejemplo se ha escogido el nombre CRMExpressWeb como alias.

Agregar aplicacién

R

Mombre del sitio:
Ruta de acceso:

Default Web Site

Alias: Grupo de aplicaciones:
CRMExpressWeb DefaultAppPocl
Ejemplo: ventas
Ruta de accesc fisica:
Autenticacidn de paso a través
Figura 2.3

Figura 2.4: Debemos seleccionar ASP.NET v4.0 ya que se esta trabajando con IIS 7.
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Agregar aplicacién | i 22 |

o e o de aplicaci | ]

Rita duact eleccionar grupo de aplicaciones .
Alias: Grupo de aplicaciones:

3 Defaul ‘ool -

CRMExpress\

; i DefaulttppPool
Ejemplo: UEj» Classic NET AppPool
Ruta deaccedll 'ASP.NET v4.0 Classic

oo de canalizacion: Integrada

ALFI:EI!‘IfFCEC'IééH

[ Aceptar ] [ Cancelar ]
Conectar cg

Figura 2.4

Figura 2.5: Con la ayuda del navegador seleccionamos la ruta de acceso fisica en

donde se encuentra guardada nuestra aplicacion y damos clic en agregar.

=

Agregar aplicacién |i % |
Jﬁuscar carpeta M
Mombre del sitio:

Selecciene un directorio para la aplicadion.

Ruta de acceso: /'

Alias: I» @ CRMExpressBusiness &
CRMExpress I & CRMExpressData i
Ejemplo: ventas [+ CRMExpressEncriptationApp

Futa de acceso fisica: o —
-3 gy Documentacion

[ _L,]:[S il

Autenticacion de paso -
pasagy . Manual de usuario £

L Tedn
Conectar como... ] e I

[anrm;guamm:m] [ Aceptar ][ Eancinn ]

Figura 2.5
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Figura 2.6: Una vez realizada la especificacion de la ruta fisica, se podra observar el

contenido de la aplicacién web que sera habilitada.

Archive  Ver  Ayuda

éi Pagina principal de /CRMExpressWeb

tal

4D Default Web Site
| aspnet_client

el CRM Exgre_ss

Filtro:

- -JL‘JIr v %Mostrartudo Agrupar porn

Administracion

4 'L'J‘P_ICRM ExpressWeb |

[ | App_Data
> bin

| Classes
»-7] Config

| Controls
~| DataSets

Editor de
configuracion

ASP.NET

=
@

[ > far

m

'_ Errors . Cadenas de  Clave del equipo Compilacién de  Configuracion
~| Images R conexidn MET de aplicaciones
_| ImportFormats
| Imports
| Invoices a‘_. G g;!
= i— = < =l
= an X Correo Estado dela  Globalizacién de Miveles de
= Properties electréni... sesion NET confianza ...
_| References
| Reports
| Scripts L " = "=
= ityrles L ‘u’ista Caracteristicas |- Vista Contenido
Figura 2.6

Figura 2.7: En el menu central seleccionamos en Documento predeterminado la
opcion agregar para especificar la pagina que se cargara por defecto, en el ejemplo

la pagina indicada es Login.aspx.

Archivo  Ver  Ayuda
= LS Documento predeterminado
= - - -
4 j FLTHOMERE (Ethen ROVEthany — Utilice esta caracteristica para especificar los archivos predeterminados que se Des itar
_3 Grupos de aplicaciones A = i liacik by b ico. Revertir a primaria
-[8] Sitios Agregar documento predeterminado |2 i) @ o
Ayuda

a & Default Web Site
| aspnet_client
] CRMExpress

| Images
| ImportFormats
| Imports

__| Invoices

m

Nombre:

Login.aspx

[ Aceptar ] [ Cancelar

1 obj

| Properties
: J Eeferinces | =] vista Caracteristicas i Vista Contenido
.| Renn

Ayuda en pantalla

Figura 2.7
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Figura 2.8: Ahora observaremos qué direccion IP tiene la computadora que va a

funcionar como servidor web.

Microsoft J 6.1.76611
Copyright (c5 2339 ch ft Corporation. Reservados todos los derechos.

| »

lC:\Users\Elthon>ipconfig

Configuracidn IP de Windows

Adaptador de Ethernet Conexidn de Area local:

SuflJo DHS P“pPlelCD para la CDnPXan
Ui lo:

direccién IPvb local. . felB: 2594 .G:?:-Tgui:?aahzii

Pu#}ta dp
Adaptador de tinel Conexidn de Area local= 791:
Bufijo DN popnc1flco para la conexidn.
Uincule: reccion IPvb local. . . : FeB@: 443 d14:3£57:FFFdx792
Puerta de enlace predeterminada

Adaptador de tdnel isatap.{@B?33942-E135-411A-97FA-BCS6213FAFARY :

Estado de los medios. . . . . . . . . . . & medios desconectados il

Figura 2.8

Figura 2.9: Para acceder desde cualquier computador conectado de la red
simplemente escribiremos la direccién IP sefialada anteriormente en la Figura 2.8 y

nos direccionara a la aplicacion web configurada.

- p— Ty

-_:.. _— < \
/ k@ CRMExpress Login x '\ " -

<+ c [T g =

CRMExpress -
Royal Prestige

Ingrase sus datos

Figura 2.9



