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RESUMEN

El CRM o Gestion de Relaciones con los Clientes busca de manera sistematica entender
y anticiparse a las necesidades de los clientes; trata de establecer relaciones de
fidelizacion con los clientes; de mantener una comunicacion significativa con ellos; la
estrategia mantiene caracteristicas muy especiales como son: la interactividad que fluye
entre el cliente y la empresa, personalizacion, esta totalmente orientada al cliente y busca
la forma en la que se podria establecer una relacion duradera y rentable a largo plazo.

(Keila, 2013).

Como resultado se obtuvo la reduccion del Tiempo de Registro de los Pedidos de los
clientes de la distribuidora DINASUR S.R.L. en un 30%; en el caso de la productividad
en el registro de los pedidos por parte de los empleados se elevo en un 51.20%; también
se logré aumentar el nimero de pedidos realizados por los clientes en un 55.80% Yy por
Gltimo en cuanto al nivel de satisfaccion de los trabajadores, se aumentd en un 95% (de

utilizando el Customer RelationShip Management.

Por ultimo, otro beneficio que se logro, es la factibilidad técnica, operativa y econdémica:
logrando revertir la inversion realizada en la presente investigacion en un periodo de 01

Afio, 05 meses aproximadamente.

Palabras Claves: CRM, Fidelizacién, Clientes, Pedidos, Ventas, RUP, PHP, MySQL.
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ABSTRACT

The CRM or Customer Relationship Management systematically seeks to understand and
anticipate the needs of customers; try to establish loyalty relationships with customers; to
maintain meaningful communication with them; the strategy maintains very special
characteristics such as: the interactivity that flows between the client and the company,
personalization, is totally customer-oriented and looks for the way in which a long-term

and profitable relationship could be established in the long term. (Keila, 2013).

As a result, the reduction of the Order Registration Time of the customers of the
distributor DINASUR S.R.L was obtained. by 30%; in the case of productivity in the
registration of orders by employees rose by 51.20%; It was also possible to increase the
number of orders made by customers by 55.80% and finally, in terms of the level of
satisfaction of the workers, it was increased by 95% (using Customer RelationShip

Management.

Finally, another benefit that was achieved is the technical, operational and economic

feasibility: managing to reverse the investment made in the present investigation in a

period of 01 Year, approximately 05 months.

Keywords: CRM, Loyalty, Customers, Orders, Sales, RUP, PHP, MySQL.
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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado Evaluador:

En cumplimiento a lo dispuesto por el Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad Nacional del Santa, ponemos a vuestra consideracion el presente informe de
Tesis titulado: “ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA MEJORAR LA GESTION DE LA
CARTERA DE CLIENTES” como, requisito para optar el Titulo Profesional de

Ingeniero de Sistemas e Informatica

El presente informe de Tesis, desea realizar el desarrollo de un sistema de fidelizacion de
clientes en la Distribuidora DINASUR S.R.L, que logrard mejorar la gestion de la Cartera
de cliente y asi obtener un incremento en sus utilidades, ademas que les permitira tener un
mejor manejo de la informacidn de clientes de las ventas y post ventas que les permita

tomar decisiones adecuadas en beneficio de los empleados y distribuidora.

Por lo expuesto, a ustedes sefiores miembros del jurado evaluador, presentamos

nuestro informe, para su revision, esperando cumpla con los requisitos minimos para su

aprobacion

Atentamente,

Los Autores
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INTRODUCCION

Un CRM, Customer Relationship Management, es parte de una estrategia de negocio que
utiliza tecnologias de la informacion centrandose en crear relaciones con clientes, de tal
forma, que se consiga un conocimiento preciso de sus necesidades, intereses y patrones
de compra. Todo esto es posible gracias a un software que permitan gestionar la
informacion de los clientes y las operaciones comerciales relacionadas con ellos. Es por
este motivo, que un CRM no es s6lo una aplicacion informatica, sino que va mas alla y
supone idear una estrategia de negocio al cliente. Este negocio depende de la capacidad

de renovacion de la propia empresa (José & Ortiz, 2010)

Un Sistema CRM, ordena las relaciones con el cliente (datos, ofertas, contactos
personales, agenda, precios, productos, etc.). Por tal motivo llega a convertirse en una
herramienta principal de la empresa junto con la gestién de los recursos humanos (Muiiiz,

2006)

El cliente siempre debe ser tomado como parte importante del negocio, por lo que los
representantes de ventas o vendedores internos deben estar capacitados para ofrecer una
atencion excelente, ya que ellos son la imagen del negocio y una mala actitud generada
ante el cliente puede ser costosa para la empresa, pues probablemente los clientes mal

atendidos se encargaran de hacerle mala publicidad (Moya, 2004)

No se trata solamente de conocer el teléfono, la direccién donde vive, sino también qué
compra, dénde lo compra, por qué compra un determinado producto, con qué frecuencia
lo hace, si es a crédito o de contado, es decir, conocer al cliente de tal manera que la

empresa se adelante a determinar cuales son sus necesidades, le permita definir las



estrategias mas efectivas para alcanzar ofrecer lo que el cliente realmente necesita, que
se sienta complacido de la compra realizada y que se fidelice con el producto. CRMes la

herramienta que apoyara y permitira lograr conseguir un cliente satisfecho

Para realizar esta propuesta se efectud en primera instancia un anlisis de los conceptos
y teorias que envuelven a la estrategia de fidelizacion, se busco los pilares fundamentales
que permiten su éxito y los conceptos de sus creadores. Se encontrd que uno de los errores
frecuentes en el proceso de implementacién es la creencia de que la estrategia basa sus
principios en herramientas como son los sistemas informéaticos; mas no se lo considera
en su real interpretacion como una filosofia empresarial que busca el compromiso tanto

de los directivos como de los colaboradores.

El presente informe esté estructurado en seis capitulos, cada uno de los cuales se detallan
a continuacion:
EL CAPITULDO I, presenta hace una descripcion general de la Distribuidora DINASUR

S.R.L.S.R.L.

EL CAPITULO I, describe el Plan de tesis especificando la realidad problematica, el
enunciado del problema del proyecto, se plantea la hipdtesis, se describe también los

objetivos generales y especificos, la justificacion, antecedentes e importancia del trabajo.

EL CAPITULO III, plasma el Marco Tedrico necesario para el desarrollo de la tesis,
describiendo la historia clinica, Metodologia y las Herramientas tecnoldgicas usados para

el desarrollo del sistema.



ElI CAPITULO 1V, trata del desarrollo de la metodologia RUP el cual contempla cada

una de sus fases para el desarrollo de un software.

El CAPITULO V, trata del Analisis de Resultados donde se muestran los resultados

obtenidos.

El CAPITULO VI, trata del Estudio de Factibilidad.
Finalmente se hace mencién a las conclusiones y recomendaciones finales del estudio

realizado.



DATOS GENERALES DEL ESTUDIO

TITULO DEL PROYECTO
ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA MEJORAR LA GESTION DE LA
CARTERA DE CLIENTES DE LA DISTRIBUIDORA DINASUR S.R.L.
UBICADA EN EL DISTRITO DE CASMA
TESISTAS
v' BACH. CARLOS OSCAR MORALES PERLADO
v BACH. JIMMY MICHAEL CERON SALDANA
ASESOR
Ms. Mirko Martin Manrique Ronceros
TIPO DE INVESTIGACION
a) Segun su Naturaleza:
No - Experimental: Esta investigacion es No - Experimental porque se realiza
teniendo en cuenta que no se deben manipular intencionalmente la variables
dependientes e independientes.
Para esta investigacion se realizara un Pre — test y un Post — test, para poder
asegurar la validez de la encuesta o cuestionario. Se mediran los resultados
obtenidos en el proceso de registro de los pedidos (la poblacion seran Clientes
Premium de la Distribuidora DINASUR S.R.L.), con el fin de percibir algunos
valores inesperados que se presenten en las variables (Dependiente e

Independiente).



b) Segun su fin o proposito:
Aplicada: Porque permite establecer la relacion causal entre los proveedores,
clientes y Personal de la Distribuidora DINASUR S.R.L.
Esta investigacion es de tipo aplicada por el motivo que lograremos dar
solucion al problema de la gestion de la cartera de clientes mediante el anlisis,

disefio e implementacién de un Customer RelationShip Management.

METODO DE INVESTIGACION
Es Inductivo — Deductivo porque luego de definir la realidad problemética se
planted una hipdtesis y se realizd las observaciones respectivas, con las cuales se

planted el desarrollo de un CRM.



CAPITULO1

LA EMPRESA



1.1. RESENA HISTORICA
DINASUR S.R.L. S.R.L es una empresa mayorista y minorista dedicada al
expendio y aprovisionamiento de productos de primera necesidad que opera en el
distrito de Casma y Huarmey, y cuenta con una variedad y diversidad de productos
alimenticios a precio cdmodo y de gran calidad. Este servicio lo realizamos con un
personal adecuado, buscando la satisfaccion de nuestros clientes.
La Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. fue creada en noviembre del afio 1999,
dando sus primeros pasos en el area de entrega y distribucién de abarrotes y licores
en la ciudad de Casma.
DINASUR S.R.L. S.R.L. con el transcurrir del tiempo se ha logrado consolidar
logrando una expansion importante en la provincia de Casma y también en la
provincia de Huarmey, ingresando con mucho éxito a las provincias de Barranca y
zonas aledarias.
DINASUR S.R.L. S.R.L. ademés cuenta actualmente con 02 vehiculos que
permiten transportar los productos comprados por los clientes en gran volumen a
sus domicilios, destacando por su entrega rapida y segura. Ademas de un buen
numero de personal en el area de ventas que estd bien capacitada para la lograr
mejor atencion y un buen servicio a todo el publico en general.
En la actualidad, el 100% de los procedimientos internos estan sistematizados, y
cuentan con un sistema informatizado para las ventas y almacén, ademas el personal
del area de ventas cuenta con un terminal para el procesamiento rapido de los
pedidos. Con esto la Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. se sitia como uno de
los pioneros en el uso de las tecnologias de informacién que permita una mejora

continua en cada uno de sus procesos.



1.2. PERFIL DE LA EMPRESA
1.2.1. Datos Generales de la Empresa
1.2.1.1. Razén Social
DINASUR S.R.L. S.R.L.
1.2.1.2. Domicilio Legal
Av. Reina 235 - Casma
1.2.2.  Actividad de la Empresa
Venta al por Mayor y Menor de Alimentos, Bebidas y Tabaco.
1.2.3.  Alcance de la Empresa
- Distrito Casma
- Provincia de Casma
- Departamento de Ancash

1.2.4. Logotipo

I‘l_." ﬁ
—
DIiNASUR S

Gréfico 01 - Logotipo de la Organizacion

Fuente: Elaboracion Propia
1.3. POLITICA DE CALIDAD
Brindar confianza y seguridad a nuestros clientes y publico en general a través del
cumplimiento de los estandares de calidad. Para ello nos esforzamos cada dia en
brindar un mejor servicio y constante innovacion. Nuestro personal siempre esta
capacitado y motivado por brindar un buen servicio.
Nos encontramos en mejora continua para cumplir con todos los requerimientos de

nuestros clientes y lograr un mayor compromiso por parte de ellos.



1.4. VISION Y MISION DE LA EMPRESA

1.4.1. Visién
Ser una empresa lider en el afio 2020 en expendio de alimentos de primera
necesidad, utilizando tecnologia de punta y personal capacitado, buscando
permanentemente la satisfaccion de nuestros clientes y el trabajo en equipo
para lograr una competitividad en el mercado.

1.4.2. Mision
Propiciar un servicio de excelencia, en tiempo y espacio requerido por
nuestros clientes, acorde con los lineamientos de calidad de la empresa y
cumpliendo con todos requerimientos solicitados por nuestros clientes y

entidades reguladoras.

1.5. CULTURA ORGANIZACIONAL
Nuestra cultura organizacional estd orientada con valores corporativos que
enmarcan el direccionamiento del negocio. Todos interiorizamos estos valores y los
practicamos porque hacen parte de nuestras vidas e interacttian en los contextos en

que nos desenvolvemos.

1.6. PRINCIPIOS
» Liderazgo: Buscamos la maximizacion de recursos hacia nuestros clientes,
priorizando el uso de recursos tecnolégicos que permitan la seguridad tanto en
nuestro personal como en los clientes.
= Excelencia: Nos encontramos en constante mejora continua.
= Honestidad: Somos transparentes y honestos en cada uno de los procesos que

realizamos.



1.7.

= Responsabilidad: Cumplimos a cabalidad y a tiempo con todas nuestras
obligaciones

» Respeto: Realizamos empatia tratando de encontrar el equilibrio entre las
relaciones laborales, comerciales e interpersonales.

= Confianza: Ofrecemos a nuestros clientes productos de calidad a buen precio,
pensando en su economia

= Trabajoen Equipo: Tomamos en cuenta los aportes de nuestros colaboradores

para lograr los objetivos organizacionales planteados.

ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.7.1. Organigrama de la Empresa

Gerente
General

Secretaria

[
Contabilidad

Grafico 02: Organigrama de la Distribuidora DINASUR S.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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2.1. REALIDAD PROBLEMATICA
Durante los comienzos y mediados del siglo pasado, se fueron construyendo
diversas teorias para la administracion de procesos dentro de las empresas, que
demostraron mejorias pero que al paso de los afios, con los cambios en la
tecnologia y el medio ambiente competitivo dejaron ver sus deficiencias. Desde
los 90’s con la llegada de la “Era Digital”, las empresas comenzaron a
implementar nuevas tecnologias basadas en la Internet y optar por estrategias de
negocios, una de las cuales es CRM (Customer Relationship Management). Una
nueva economia, nuevas herramientas, nuevas reglas y algunos otros conceptos
que han revolucionado a los negocios obligando a la alta direccion a replantear los

modelos tradicionales de negocios a la entrada de la “Era Digital.” (Lagos , 2011)

Las empresas entienden que su mayor centro de atencion es el cliente y la
relacion que tenga establecida con el mismo. Con la creciente demanda productos
de primera necesidad, los usuarios cuentan en la actualidad con mas opciones para
hacer valer su dinero y recibir servicios de mejor calidad. En consecuencia, los
proveedores de estos servicios han redisefiado sus planes de negocio para efectos
de fidelizar a sus clientes y para adecuar la oferta de servicios a condiciones

mas estrictas por parte del usuario.

Pero gestionar y darle seguimiento a la informacion de la creciente cantidad de
cliente sin el uso de herramientas adecuadas dificulta la tarea de averiguar las
necesidades de los clientes y como responder a sus expectativas. Para ello, la
empresa puede apoyarse en el uso de una herramienta informatica a la medida. Es

decir, debe ser facil de instalar, debe funcionar con los recursos que la empresa
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pueda disponer y, sobretodo, debe mejorar la eficiencia de los procesos de
gestion y seguimiento de clientes manteniendo un ratio costo- beneficio

aceptable. (Montoya, 2014)

En la actualidad para poder responder de manera rapida a las necesidades del
cliente, y anticiparse a los cambios en el mercado, es necesario tener informacion
estratégica del consumidor. La tecnologia, la Internet y los nuevos modelos de
negocios como el e-Business representan un verdadero reto para las grandes y
pequefias empresas, reto tanto a nivel humano como financiero y cultural. Ademas
los consumidores seguiran siendo siempre la parte mas importante de una empresa,
no importa a que mercado nos refiramos ni a la estructura 0 mecanismo que
utilicemos para vender o dar un servicio. Ellos continuaran teniendo el poder
de eleccion a través de la informacion que puedan tener. Las compafiias que
mantengan un lazo fuerte y estrecho con los clientes y que ademas tenga los
medios para acrecentar esta unidn basandose en negociaciones del tipo ganar -

ganar estaran caminado hacia el éxito y para ello un CRM podria ser de gran ayuda.

En el Perd existen mas de 20000 empresas que brindan la distribucion y venta por
mayor y menor de alimentos, Bebidas y Tabaco. La gran mayoria de estas son
pequefias y medianas empresas que ofrecen la venta de producto en una o varias
localidades a lo largo del pais y en los ultimos afios, se ha experimentado un notable
crecimiento en esta industria debido al aumento de la demanda por parte de la

poblacion peruana, tanto en Lima como en provincias. (INEI, 2009)
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Distribuidora DINASUR S.R.L. en una empresa que ofrece a los consumidores
finales la Venta o Expendio de Productos alimenticios, al por mayor y menor. Este
servicio contempla los Rubros de Alimentos, Bebidas y Tabaco, pero que
ultimamente ha perdido ingreso por ventas y también por la presencia de
competidores que han hecho que los clientes opten por otros distribuidores.

La presencia del Boom minero en la provincia de Casma ha hecho que se dinamice
la economia y que se sigan expandiendo el negocio de ventas de alimentos, bebidas
y tabaco que no ha sabido capitalizar la distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. al

momento de fidelizar la cartera de clientes con las que cuenta.

Es por ello que el presente proyecto de investigacion que se pretende desarrollar en
la empresa DINASUR S.R.L. S.R.L tiene como fin proponer el” Analisis, Disefio
e Implementacion de un Customer RelationShip Management para mejorar la

gestion de la cartera de clientes”

2.2. ANALISIS DEL PROBLEMA

e Inexistencia de un acertado plan de estrategias que permita la fidelizacién de
clientes.

e Lentitud en la atencidn a los clientes y publico en general.

e Falta de integracion y gestion de todas las relaciones entre la empresa y el
cliente de una forma personalizada.

e No se dispone de la informacion necesaria de los clientes que permita tener
reportes a medida para la toma decisiones.

e Falta de mantenimiento y depuracion de la base de datos con el fin de agilizar

las consultas y demas funcionalidades.
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e No existe actualmente personal en la empresa con los conocimientos y
habilidades para realizar la implementacion de un CMR, por lo que se hace

necesario una capacitacion permanente

2.3. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
2.3.1. Antecedentes Internacionales

Antecedente 01

Titulo: Aplicaciéon del Customer Relationship Management -
CRM para el mejoramiento de sistemas de fidelizacion y
retencion de clientes en el sector de seguros en el Distrito
Metropolitano de Quito, Caso Practico: Top Seg
Compaiiia de Seguros.

Autor: Christian Andrés Heredia Chapaca

Institucion: UNIVERSIDAD de las Fuerzas Armadas

Grado: INGENIERO COMERCIAL
Afo: 2015

Pais: Ecuador

Resumen:

Top Seg S.A.es una aseguradora ecuatoriana ubicada en Quito, presta sus
servicios de seguros a instituciones publicas y privadas, personeria juridica
y natural, la compafiia desea incrementar sus niveles de fidelizacion y
retencion de clientes, por lo cual se ha visto necesario la implementacion
de sistemas CRM, el mismo que contiene las acciones y estrategias
necesarias para que la empresa logre alcanzar su fortalecimiento

institucional y el cumplimiento de planes para mejorar su relacién con el
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cliente y lograr mayor rentabilidad. Para lo cual se analiz6 las variables
econdmicas del macro y micro ambiente, asi como también su parte
interna, determinando factores importantes como el tecnoldégico que
permite a la empresa una interaccion més eficaz con el cliente, y una gran
amenaza como el factor ambiental por su vulnerabilidad a riesgos.

(Heredia , 2015)

Antecedente 02

Titulo: Fidelizacién de Clientes a través de Estrategias de CRM
con Herramientas Social Media.

Autor: Estefania Irlanda Pinela Cardenas y Eleana Pastora Pllas
Pino

Institucion:  Universidad Estatal de Milagro

Grado: Ingeniero Comercial
Afo: 2013

Pais: Ecuador

Resumen:

El propdsito de la investigacion cientifica realizada es, analizar las
falencias que tienen las empresas en la interaccion con sus clientes, otro
de los aspectos a considerar es la falta de conocimiento de personal
encargado de la atencion al cliente, para realizar de manera efectiva y
oportuna su funcién, en conjunto todos estos factores inciden en el
desarrollo de la empresa, por lo cual es imprescindible contar con
estrategias CRM apoyadas con herramientas Social Media, necesarias para

satisfacer y fidelizar a los clientes. (Pinela & Pldas, 2013)
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2.3.2.

Antecedente 03

Titulo: “CRM (Customer Relationship Management) Retails”
Autor: José Reinaldo Burgos Pefia y Lenin Gustavo Ortiz
Benavides

Institucion:  Universidad Catdlica De Santiago De Guayaquil

Grado: Ingeniero en Sistemas Computacionales
Afo: 2010

Pais: Ecuador

Resumen:

En un escenario de negocios que se encuentra en constante cambio, con
clientes cada vez més y mejor informados, con el incremento constante de
competidores, con la popularidad creciente del ambiente web, una empresa
que quiera ser competitiva no puede mantener una vision centrada en los
productos, debe repensar su estrategia de negocios para incluir la
perspectiva del cliente, debe apostar por un proyecto que involucre los
conceptos de la estrategia CRM y recobrar, con el apoyo de la tecnologia,
el conocimiento del cliente que poseian los vendedores de los inicios del
comercio.

Para asegurar el éxito de un proyecto CRM es necesario que los
participantes entiendan completamente el proposito y los beneficios que la
estrategia genera, asi como el ahorro de tiempo, energia y recursos que un

sistema CRM brinda (Burgos & Ortiz, 2010)

Antecedentes Nacionales

Antecedente 04
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Titulo: Implementacion estratégica basada en CRM para la
eficiencia en los procesos de Marketing y Admision del
Colegio Unidn

Autor: Mariela Victoria Teran Suérez

Institucion:  Universidad Peruana Unién

Grado: Ingeniero de Sistemas
Afo: 2015

Pais: Perd

Resumen:

El presente trabajo propone una solucién estratégica basada en CRM
(Customer Relationship Management.) para la eficiencia en los procesos
de Admision y Marketing del Colegio Union, Centro de Aplicacion de la
Universidad Peruana Union. El tipo de investigacion es tecnologica la cual
sera de caracter ejecutivo; la tecnologia de CRM se aplica para medir el
proceso de marketing y admision. El disefio de investigacion es de nivel
descriptivo; de tipo aplicada; de tiempo longitudinal y de naturaleza

cuantitativa y cualitativa (Teran, 2015)

Antecedente 05

Titulo: Implementacion de un Sistema de Gestion de la Relacion
con los Clientes en una Empresa Proveedora de Servicios
de Television de Pago

Autor: André Hugo Montoya Del Pino

Institucion:  Pontificia Universidad Catdlica del Peru

Grado: Ingeniero Informatico
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Afo: 2014

Pais: Perd

Resumen:

El presente proyecto de tesis plantea la implementacion de un sistema de
Gestion de la Relacién con los Clientes para el soporte del proceso de
Comercializacién del area de Ventas y el proceso de Atencion de
Reclamos del area de Atencidn del Cliente en una empresa de television
de pago. Estos procesos de negocio involucran operaciones importantes de
interaccion con los abonados y, por lo tanto, tienen alta participacién en la
entrega de valor. La herramienta desarrollada brinda soporte a los usuarios
para realizar la gestion de clientes, ventas y reclamos, que hasta el
momento se venia realizando manualmente, logrando evitar pérdidas de

informacion y retrasos de actividades (Montoya, 2014)

Antecedente 06

Titulo: Implementacion de un sistema de informacion basado en la
metodologia CRM (Customer Relationship Management)
INTERNO para la optimizacién en la atencion de los
locales de Inkafarma en el periodo Setiembre 2014 —
Febrero 2015.

Autor: Kristell Gianina Garayar Uribe

Institucion:  Pontificia Universidad Catélica del Per(

Grado: Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur
Afo: 2015
Pais: Perd
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2.3.3.

Resumen:

En este sentido, el proposito de este trabajo de investigacion, es
proporcionar un sistema que permita tener la informacion actualizada y
correcta en el momento exacto y necesario para lograr una estrecha y
cordial relacion con los locales; y contribuir con la rentabilidad de la

empresa (Garayar , 2015)

Antecedentes Locales

Antecedente 07

Titulo: Sistema de Informacién de fidelizacion de clientes ECRM
para incrementar las utilidades de las pymes asociadas en la
Provincia del Santa.

Autor: Carlos Gil Narvéez y Mirko Manrique Ronceros

Institucién: Universidad Nacional del Santa

Grado: Maestro en Ingenieria de Sistemas e Informatica
ARo: 2014

Pais: Perd

Resumen:

En los ultimos afios nuestra ciudad ha sido objeto de grandes inversiones
en la construccion de centros comerciales y supermercados. Segun un
estudio realizado por la consultora Pro Expansion, la existencia de estas
megatiendas representa un duro golpe para las bodegas y pequefios
comerciantes de Lima y de provincias, a tal punto que en la zona donde
estan los autoservicios muchas de ellas se han visto obligadas a cerrar. Es

en ese sentido, nosotros planteamos el presente trabajo de tesis para
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establecer un modelo colaborativo, haciendo uso de una plataforma eCRM
que logre fidelizar a sus clientes, permitiendo de esta forma incrementar
sus beneficios. El problema que aborda la tesis es acerca de la falta de un
método efectivo para cautivar clientes por parte de las PYMES, la mayoria
de ellas ofrecen descuentos y promociones individuales, siendo que la
mejor forma de vencer a los grandes espacios comerciales es asociarse.
Entendiendo la asociacion como un mecanismo de cooperacion entre
empresas, en donde cada empresa participante, manteniendo su
independencia juridica y autonomia gerencial, decide voluntariamente
participar en un esfuerzo conjunto con los otros participantes para la
biusqueda de un objetivo comun. Con la presente investigacion
demostramos que las PYMES, asociadas al programa de fidelizacion
propuesto, han incrementado sus utilidades y que el grado de satisfaccion

de sus clientes ha mejorado (Gil & Manrique)

Antecedente 08

Titulo: Sistema de Informacion de Fidelizacion de Clientes Ecrm
para incrementar las utilidades de las Pymes asociadas en
la Provincia del Santa.

Autor: José Hugo Calderén Villanueva y José Johnny Reque
Llumpo

Institucion:  Universidad Nacional del Santa

Grado: Ingeniero de Sistemas e Informatica
Afo: 2014
Pais: Perd
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Resumen:

El objetivo principal de esta tesis contempla la implementacion del
Sistema de gestion de servicios de provision y averias (GOYA) para
mejorar la atencion al cliente usando CRM en Telefonica del Perd. Goya
integra todos los sistemas periféricos relacionados con la gestion de
Provisién y Averias del segmento de Empresas de Telefonica del Per(
(Tdp). Ello permitira al personal de Telefénica del Per( y de sus Empresas
Colaboradoras (EECC) un sistema &gil y moderno que facilitard su
operacién diaria. Optamos por un esquema en que la necesidad de tablas-
catélogos permita la suficiente flexibilidad a futuro, en un entorno de
negocio cambiante y competitivo que permita dar un valor agregado a
Telefdénica del Pert para que brinden un servicio de calidad (Calderon &

Reque, 2014)

Antecedente 09

Titulo: Sistema de marketing basado en la estrategia CRM para
mejorar la relacion con los clientes de la Empresa
Productores y Comerciantes Asociados S.R.L.”

Autor: Luis Humberto Villanueva Meléndez

Institucion:  Universidad Nacional del Santa

Grado: Ingeniero de Sistemas e Informatica
Afo: 2008

Pais: Perd

Resumen:
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2.4.

2.5.

2.6.

El presente trabajo de investigacion “Sistema de Marketing basado en la
estrategia CRM para mejorar la relacion con los clientes de la empresa
Productores y Comerciantes Asociados S.R.L.” es el resultado de un
trabajo basado en la problemética de la empresa Productores y
Comerciantes Asociados S.R.L., en el area de Marketing, donde las
labores cotidianas se realizan manualmente lo que impedia el desarrollo

de la empresa. (Villanueva, 2008)

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢De qué manera el analisis, Disefio e Implementacion de un Customer
RelationShip Management lograra mejorar la gestion de la cartera de clientes de
la distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. ubicada en el distrito de Casma?
HIPOTESIS
El Analisis, Disefio e Implementacion de un Customer RelationShip Management
mejora la gestion de la cartera de clientes de la Distribuidora DINASUR S.R.L.
S.R.L. ubicada en el distrito de Casma.
OBJETIVOS
2.6.1. Objetivo General
Mejorar la gestion de la cartera de clientes de la distribuidora DINASUR
S.R.L. S.R.L. ubicada en el distrito de Casma.
2.6.2. Objetivos Especificos
e Realizar el estudio bibliografico sobre Customer RelationShip
Management.
e Utilizar la metodologia RUP para realizar el Analisis, Disefio e

Implementacion del CRM.
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o Realizar las pruebas de cajas blancas y cajas negras para la asegurar la
calidad del software.

e Elevar la productividad de los empleados.

e Aumentar el nimero de pedidos

e Disminuir el tiempo registro de pedidos

e Evaluar la Factibilidad del proyecto.

e Elevar el grado de satisfaccion de los empleados

2.7. VARIABLES
2.7.1. Variable Independiente: Analisis, Disefio e Implementacién de un
Customer RelationShip Management
e Tiempo de Implementacion.
e Grado de Funcionalidad.
e Tiempo de repuesta.
2.7.2. Variable Dependiente: Mejorar la gestion de la cartera de clientes de la

Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L.

Satisfaccién de los empleados

Productividad de los empleados

Tiempo de registro de los pedidos

NUmero de pedidos

2.8. JUSTIFICACION

Parte de la necesidad del proyecto es mejorar los principales procesos de la

distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L., con el fin de llevar una adecuada

24



administracion de los recursos, tanto monetarios como fisicos de la Distribuidora

DINASUR S.R.L. S.R.L.

Toda esta informacion serd almacenada y organizada de tal manera que se logre un

facil y rapido acceso, un almacenamiento seguro y adecuado manejo de la

informacion.

Finalmente reducira el tiempo para el personal administrativo al realizar los

procesos: Clientes, calculo ventas, gastos por clientes, gastos totales de la empresa,

stock en almacén, inventarios, contabilidad, pedidos; y asi como los reportes que se

les solicita.

2.8.1.

2.8.2.

2.8.3.

Justificacion Economica

El Customer Management RelationShip permitira reducir costos de

personal en las areas que se beneficiaran directamente con el proyecto

(Area de Logistica, Almacén, Recursos Humanos, Ventas, Atencion al

Cliente).

Justificacion Técnica

e La herramientas tecnoldgicas actuales utilizadas para la
implementacion y desarrollo del CMR estan desarrolladas lo
suficiente para cumplir los objetivos trazados por el Sistema.

e Semodernizardy mejorara la forma de llevar los procesos comerciales
de la distribuidora DINARUR S.R.L. al adoptar nuevos conceptos de
mercadeo estratégico de CRM, lo que permitird a sus ejecutivos ser
mas eficaces, eficientes exitosos y proactivos en su gestion comercial

Justificacion Operativa
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2.9.

2.8.4.

La veracidad de la informacion se incrementara con el uso del CRM
por todas las areas involucradas en su nivel de operatividad tanto en la
rapidez, asi como en la eficiencia.

Asimismo, la empresa tendra personal capacitado para el manejo de
las herramientas tecnoldgicas usadas.

Solucionar la problematica de atencion al cliente y sus requerimientos
luego de realizar una compra

Se resolveran los problemas de atencidn al cliente y de requerimientos

de postventa.

Justificaciéon de Gestion

Se mejorara los indices de gestion administrativa de la empresa, de esta
manera se aportara al mejoramiento y desarrollo de la empresa.

Se implementard una estrategia de satisfaccion al cliente para
minimizar la intencion de compra hacia la competencia y no obtener
baja en la demanda de clientes

Aumentara la rentabilidad y posicionamiento de la empresa con la
reduccion de tiempos, re-procesos, recursos y sobre todo con el
incremento de nuevos clientes, manteniendo la lealtad de los clientes

actuales quienes adoptaran habitos de compra mas frecuentes.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

El CRM podréa ser implantado en cualquier otra empresa y asi realizar con rapidez

los procesos principales que se tiene en cada area de trabajo.
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2.10.

2.11.

2.12.

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El propdsito de la investigacion es mejorar la cartera de clientes de la Distribuidora
DINASUR S.R.L. S.R.L. de tal manera que se automaticen los procesos,
aumentando asi la productividad de la empresa y obteniendo l6gicamente mayor
rentabilidad.

LIMITACIONES DEL AREA DE ESTUDIO

Poca disponibilidad de tiempo para recolectar la informacién en la

distribuidora.

e Resistencia al cambio por querer implantar el sistema por parte de los
empleados.

e Poca disponibilidad de tiempo administrador, y del gerente para las entrevistas
y la recoleccion de informacion.

e Falta de experiencia en el manejo de sistemas informaticos por parte del
administrador.

DISENO METODOLOGICO

El disefio de investigacion es no experimental, de tipo descriptivo de corte

transversal

Esquema del Disefio No Experimental:

X (VI) M1

Grupo Unico:
Donde:
X = Customer RelationShip Management

M1 = Mejorar la Cartera de Clientes (V1)
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2.13. POBLACION

La poblacidn esta constituida por los clientes de la Distribuidora DINASUR S.R.L.

S.R.L.

2.14. MUESTRA

La muestra lo constituyen los mejores clientes o clientes Premium (45) de la

Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. de la Ciudad de Casma, obtenido mediante

la siguiente formula:

Z’+« PxQx* N
" (N—1)xe2+ (Z2% P* Q)

X

X = 40 Clientes

2.15. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

2.15.1. Técnicas

2.15.1.1.

2.15.1.2.

De Campo

Para determinar el nivel del Customer RelationShip
Management de las unidades de la muestra, mediante el uso de
la observacién, entrevista y encuesta en la percepcion posterior
De Gabinete

Para hacer el analisis y evaluacion homogénea de las unidades
de la poblacion y determinar las unidades de la muestra y sus
correspondientes unidades de analisis, que conformaran el
grupo anico.

Para identificar y determinar el tipo de revisién bibliografica.
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2.15.2. Instrumentos

2.15.2.1.

2.15.2.2.

2.15.2.3.

Tablas de Referencia

Preparacion de los cuadros para recoger la informacién en
relacion a la Evaluacion de la CRM de las unidades de andlisis
en la observacion posterior.

Preparacion de tablas para consolidar la informacion de los
procesos antes mencionados

Fichas de Observacién, Fichas Bibliograficas , Formatos de
Entrevista y Cuestionarios

Para registrar informacién requerida, impresiones y sugerencias
en cuanto a la Evaluacion de la CRM de las unidades de analisis
de la muestra.

Tablas de Calificacion

Para recoger la informacion sobre el nivel de mejora de la CRM

logradas a través de las unidades de andlisis de la muestra

2.16. METODOLOGIA DE TRABAJO

1.

El método de investigacion a utilizar es el Inductivo — Deductivo. Ante esta

realidad observable, la variable dependiente se puede dividir en caracteristicas

0 indicadores en cada uno de los procesos identificados y definidos al

relacionarla en termino de causa efecto con la variable independiente o el

CRM, a efectos de contrastar la hipotesis, que sera verdadera si a través de la

veracidad de los indicadores de la variable dependiente estos sean verdaderos

entonces la hipdtesis sera verdadera, en cuyo caso los resultados nos permitira

generalizar a la poblacion de estudio.
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Elaboracién definitiva del Marco Tedrico.

Identificar las unidades de la poblacién del estudio y determinar las unidades
de la muestra.

Preparacion de las Técnicas, Instrumentos y Herramientas a utilizar en el
estudio para la recogida de datos.

Desarrolla el modelo de CRM en funcién a la variable independiente, que
permitan llevar a cabo la evaluacion de los indicadores de la variable
dependiente.

Aplicar Metodologias que nos permitan contrastar la hipotesis a la realidad
problematica.

Se elaborara el informe final de la investigacion
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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3.1. SISTEMAS DE INFORMACION

Un sistema de informacion se puede definir como un conjunto de funciones o

componentes interrelacionados que forman un todo, es decir, obtiene, procesa,

almacena y distribuye informacion (datos manipulados) para apoyar la toma de
decisiones y el control en una organizacion. Igualmente apoya la coordinacion,
analisis de problemas, visualizacion de aspectos complejos, entre otros aspectos.

Es el conjunto de procesos que, operando sobre una coleccion de datos estructurada

de acuerdo a una empresa, recopila, elabora y distribuye (parte de) la informacion

necesaria para la informacion de dicha empresa y para las actividades de direccién

y control correspondientes, apoyando al menos en parte, la toma de decisiones

necesarias para desempefiar las funciones y procesos de negocios de la empresa de

acuerdo a su estrategia.

Un sistema de informacion contiene informacion de sus procesos y su entorno.

Proporciona la informacion necesaria a la organizacion o empresa, donde y cuando

se necesita. (Garcia, 2017)

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades bésicas: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida de informacion:

e Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las
entradas pueden ser manuales o automaticas.

Las manuales son aquellas que se proporcionan en forma directa por el usuario,
mientras que las automaticas son datos o informacion que provienen o son
tomados de otros sistemas o modulos. Esto ultimo se denomina interfaces
automaticas. Las unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son

las terminales, las cintas magnéticas, las unidades de diskette, los codigos de
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barras, los escaneres, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el
mouse, entre otras.

Almacenamiento de informacion: EI almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que
a través de esta propiedad el sistema puede recordar la informacién guardada
en la seccién o proceso anterior.

Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de informacion
denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los discos
magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos
compactos (CD-ROM).

Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion
para efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o bien con datos que estdn almacenados. Esta
caracteristica de los sistemas permite la transformacién de datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una proyeccién
financiera a partir de los datos que contiene un estado de resultados o un
balance general de un afo base.

Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de
Informacion para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al
exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales,

diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros.
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Otra actividad realizada por el sistema de informacion es la retroalimentacion,

la cual consiste en entradas devueltas para ser evaluadas y perfeccionadas.

(Garcia, 2017)

3.1.1.

3.1.2.

Tipos de Sistemas de Informacion
Los Sistemas de Informacion que logran la automatizacion de procesos
operativos dentro de una organizacion, son llamados frecuentemente
Sistemas Transaccionales, ya que su funcién primordial consiste en
procesar transacciones tales como pagos, cobros, pélizas, entradas, salidas,
etc. Por otra parte, los Sistemas de Informacidn que apoyan el proceso de
toma de decisiones son los Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones,
Sistemas para la Toma de Decisién de Grupo, Sistemas Expertos de
Soporte a la Toma de Decisiones y Sistema de Informacion para
Ejecutivos. El tercer tipo de sistema, de acuerdo con su uso u objetivos que
cumplen, es el de los Sistemas Estratégicos, los cuales se desarrollan en
las organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, a traves del
uso de la tecnologia de informacion. (Chavez, 2017)
Caracteristicas de los Tipos de Sistemas de Informacion
3.1.2.1. Sistemas Transaccionales.
A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano
de obra, debido a que automatizan tareas operativas de la
organizacion.
Con frecuencia son el primer tipo de Sistemas de Informacion que
se implanta en las organizaciones. Se empieza apoyando las

tareas a nivel operativo de la organizacion.
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3.1.2.2.

3.1.2.3.

Son intensivos en entrada y salid de informacién; sus calculos y
procesos suelen ser simples y poco sofisticados.

Tienen la propiedad de ser recolectores de informacion, es decir,
a través de estos sistemas se cargan las grandes bases de
informacion para su explotacion posterior.

Sistemas de Apoyo de las Decisiones.

Suelen introducirse después de haber implantado los Sistemas
Transaccionales méas relevantes de la empresa, ya que estos
altimos constituyen su plataforma de informacion.

La informacién que generan sirve de apoyo a los mandos
intermedios y a la alta administracion en el proceso de toma de
decisiones.

Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas
de informacion. Asi, por ejemplo, un modelo de planeacion
financiera requiere poca informacion de entrada, genera poca
informacion como resultado, pero puede realizar muchos calculos
durante su proceso.

Sistemas Estratégicos.

Su funcion primordial no es apoyar la automatizacion de procesos
operativos ni proporcionar informacion para apoyar la toma de
decisiones.

Suelen desarrollarse in house, es decir, dentro de la organizacion,
por lo tanto, no pueden adaptarse facilmente a paquetes

disponibles en el mercado (Alida, 2006)
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Tipicamente su forma de desarrollo es a partir de incrementos y a
través de su evolucion dentro de la organizacion. Se inicia con un
proceso o funcidn en particular y a partir de ahi se van agregando
nuevas funciones o procesos.
Un ejemplo de estos Sistemas de Informacion dentro de la
empresa puede ser un sistema MRP (Manufacturing Resource
Planning) enfocado a reducir sustancialmente el desperdicio en el
proceso productivo, o bien, un Centro de Informacion que
proporcione todo tipo de informacion; como situacion de
créditos, embarques, tiempos de entrega, etc. En este contexto los
ejemplos anteriores constituyen un Sistema de Informacion
Estratégico si y sélo si, apoyan o dan forma a la estructura
competitiva de la empresa. (Chavez, 2017)
3.2. FIDELIZACION DE CLIENTES

La fidelizacion de clientes consiste en lograr que un cliente (un consumidor que ya

ha adquirido nuestro producto o servicio) se convierta en un cliente fiel a nuestro

producto, servicio 0 marca; es decir, se convierta en un cliente asiduo o frecuente.

La fidelizacion de clientes no solo nos permite lograr que el cliente vuelva a

comprarnos 0 a visitarnos, sino que también nos permite lograr que recomiende

nuestro producto o servicio a otros consumidores.

Muchas empresas descuidan la fidelizacion de los clientes y se concentran en captar

nuevos clientes, lo que suele ser un error ya que fidelizar un cliente suele ser mas

rentable que captar uno nuevo, debido a que genera menores costos en marketing

(un consumidor que ya nos compro es mas probable que vuelva a comprarnos) y en
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administracion (venderle a un consumidor que ya nos compro requiere de menos

operaciones en el proceso de venta). (Arturo, 2013)

Veamos a continuacion algunas de las principales estrategias que existen para

fidelizar clientes:

e Brindar un buen servicio al cliente

e Brindar un buen servicio al cliente significa entre otras cosas brindarle al cliente
una buena atencion, un trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un
trato personalizado y una rapida atencion.

e El brindar un buen servicio al cliente nos permite ganarnos la confianza y
preferencia de éste, y asi, lograr que vuelva a comprarnos o a visitarnos, y que

muy probablemente nos recomiende con otros consumidores. (Arturo, 2013)

Gréfico 03: Fidelizacion de clientes

Fuente: http://www.inditar.com/hubfs/supermercados-tarjetas-de-

fidelizacion.png?t=1535134156501

3.2.1. Satisfaccion de los Clientes
La satisfaccion del cliente representa el grado en que el rendimiento
percibido de un cliente se ajusta a las expectativas del comprador.
Las empresas que tienen una vision clara de su estrategia organizacional,

saben que ofreciendo solo lo que puedan cumplir a sus clientes,
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ofreciéndoles el valor agregado que les permita diferenciarse de la
competencia, deleitdndoles con un servicio ejemplar proporcionado por
todos los colaboradores de la empresa que interacttan con el cliente y no
solo cumpliendo politicas y estandares de servicio al cliente; sino poniendo
en practica actitudes y comportamientos organizacionales permiten elevar
el nivel de satisfaccion generando fidelidad y rentabilidad.

“Los clientes se crean expectativas sobre el valor y satisfaccion de las
diversas ofertas del mercado y compran en consecuencia. Los clientes
satisfechos vuelven a comprar y hablan a otros de una buena
experiencia. Los clientes insatisfechos suelen pasarse a la competencia
y critican los productos ante los demds.” L0s clientes satisfechos hacen
publicidad gratuita hacia otros futuros clientes y los clientes que tienen una
insatisfaccion hablan y critican del producto o servicio hacia otros clientes
haciendo reducir las ventas y no generando publicidad.

El manejar y gestionar las relaciones con el cliente lleva al proceso de crear
y mantener relaciones rentables con los clientes entregandoles un valor
agregado a los productos o servicios logrando una mayor satisfaccion, de
esta forma un cliente satisfecho sera un cliente leal y generara ingresos en
ventas a la empresa para maximizar su rentabilidad, adicionalmente un
cliente satisfecho sin solicitarle nos apoyard con sus experiencias para
referirnos hacia otros clientes.

Existen modelos que miden indice de satisfaccion como lo hace el modelo
ACSI12 (American Customer Satisfaction Index), que es un modelo

causa-efecto que abarca: las expectativas del cliente, la calidad percibida,
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3.2.2.

y el valor percibido, que logran la satisfaccion que junto con las quejas de
clientes alcanzan a la fidelizacion. (Arturo, 2013)

Expectativas del Cliente

Los clientes se han vuelto muy exigentes, dado que pueden comprar
productos y servicios similares. Para lograr la fidelizacion de los clientes,
las empresas deben estar atentas a sus expectativas y ofrecerles un
beneficio superior al esperado.

La gestion de expectativas y segun la opinion de (Chavez, 2017) que las
diferenciaentre: “Lo que el cliente cree que va a recibir, y lo que el cliente
quiere recibir.” Indica dos niveles de expectativas: El nivel deseado: “El
que quiere recibir.” y el nivel adecuado: “El nivel que se considera
aceptable, una valoracion del nivel predecido.”

El cliente exige calidad por el producto o servicio adquirido y otorga un
tiempo denominado “zona de tolerancia”, es decir otorga una oportunidad
adicional donde se le debe mostrar todo nuestro servicio entre lo deseado
y lo adecuado.

La zona de tolerancia, puede ampliarse o reducirse por cambios en el nivel
de “servicio adecuado” y en menor medida por el nivel de “servicio
deseado”.

Para lograr fidelizar a los clientes se deberd aumentar su grado de
expectativas acompafiado de su satisfaccion, una vez que se haya generado
y establecido una relacion comercial, a través de ofrecer el producto o
servicio con atributos diferenciadores y que aporten un valor afiadido a la
empresa acompafiado de una buena estrategia de comunicacion que

permita llegar al consumidor y elevar sus expectativas. (Arturo, 2013)
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3.2.3.

3.2.4.

La Calidad percibida en el Servicio al Cliente
La calidad en el servicio es un factor diferenciador en la satisfaccion del
cliente, a continuacion, se menciona algunas vivencias propias de maltrato
por el servicio.
La Real Academia Espafiola define al Servicio como: “la accion y efecto
de servir.”, también como “La organizacion y personal destinados a
cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna
entidad oficial o privada.”
Un servicio excelente necesita: “Liderazgo cultural para el
mejoramiento continuo del servicio. Orientacion y coordinacion de las
iniciativas para mejorar el servicio. Conocimientos y recursos técnicos
para respaldar el esfuerzo de mejoramiento del servicio. Soluciones o
recomendaciones relativas a problemas especificos de calidad del
servicio. Prestacion del servicio que satisfaga o supere las expectativas de
los clientes dia tras dia. Recuperacion excelente cuando el servicio original
falla. (Arturo, 2013)
Estrategias de Fidelizacion
La fidelizacion del cliente se basa en dos pilares fundamentales la gestion
del valor del cliente y el marketing de relaciones. (Achig, 2012)
3.2.4.1. Gestion del Valor del Cliente
La gestion del valor del cliente tiene por objeto incrementar el
valor que tiene para el cliente la compra realizada,
contribuyendo a su satisfaccion y al aumento de la
competitividad. En el andlisis del valor del cliente intervienen

las expectativas y percepciones del cliente asi: Si el valor
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3.24.2.

percibido es superior que las expectativas el cliente obtendra
satisfaccion, mientras que si percibe un valor inferior al
esperado la satisfaccion serd baja y el cliente no repetira la
compra.

El cliente determina el valor de un producto en funcion de: valor
de compra, valor de uso y el valor final. (Achig, 2012)
Marketing de Relaciones

El marketing de relaciones propone el establecimiento de
relaciones duraderas y estables con los clientes, consiguiéndolo
mediante el intercambio mutuo de valores y el mantenimiento
de las promesas realizadas.

El marketing de relaciones propone club de clientes. El objetivo
de los clubes de clientes es el logro de la lealtad de los clientes
a través del incremento de su satisfaccion, tanto en lo que al
servicio se refiere, como a la relacion establecida con la
organizacion.

Los analistas de calidad y segun la opinion de (Achig,
2012):"Reconocen que la decision de un cliente de ser leal o
de abandonar, es la suma de muchos pequefios encuentros
continuados de éste con la firma. [...], es una serie de
insatisfacciones o frustraciones la que lleva al cliente a
buscar mejor valor en otra parte.” Refiere también que ""un
competidor siempre puede persuadir a un cliente leal a una

empresa de que él le ofrecera un servicio mejor.
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3.2.5.

Fidelizacion y Rentabilidad

El incremento de la fidelidad del cliente produce una mayor rentabilidad

de dos maneras y segun la opinién de (Achig, 2012): “Incrementa la base

de datos al reducirse el indice de abandonos” y “Los clientes fieles son
mas rentables” (relacion lealtad y beneficio por el cliente).

Los clientes estan familiarizados con los productos y servicios haciendo

mas &gil las relaciones con el proveedor; compran méas conforme pasa el

tiempo; no se dejan persuadir facilmente por llamadas de la competencia,
en ocasiones estan dispuestos a pagar mas, recomiendan a otros nuestro
servicio o producto.

Segun Alcaide: “Se distinguen cuatro posibles estrategias relacionales,

si se atienden a dos variables: rentabilidad del cliente (actual o

potencial) y oportunidades de creacion de valor a través de la

fidelizacion”

o Relaciones de alta intensidad: Direccionada para clientes cuyo
potencial de rentabilidad es alto y cuenta con elevadas
oportunidades para la creacion de valor a traves de la fidelizacion.

o Estrategias de retencion clasicas: Para clientes que no es rentable
el desarrollo de programas personalizados, por contar con pocas
oportunidades para la creacion de valor a través de la fidelizacion

o Estrategias de creacion de valor: Para clientes que no son lo
suficientemente rentables como para desarrollar programas a
medida, hay que encontrar la forma de incrementar la rentabilidad

a traveés de la creacion de valor.
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Estrategias de Marketing Transaccional: Para clientes de baja
rentabilidad y con pocas oportunidades de incrementar su valor a
través de la fidelizacidn, indica que lo mas apropiado seré aplicar

las técnicas del tradicional marketing transaccional.

También Alcaide indica que pueden existir en el negocio los consumidores

o clientes ""no deseables™, y para ellos se plantea dos estrategias:

Estrategia de abandono: Es menos recomendable. Puede generar
consecuencias negativas con exclientes que hablan mal de la
empresa.

Estrategia de Externalizacién: La empresa puede satisfacer las
necesidades de los consumidores dirigiéndoles hacia otras empresas
en las que dichos consumidores son rentables.

Las empresas deben de conocer que clientes quieren fidelizarlos para
generar en el largo plazo una rentabilidad esperada con estrategias

que agreguen valor al cliente. (Achig, 2012)

3.3. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

CRM son las siglas en ingles del “Customer Relationship Management", traducido

como el “Manejo o la Administracion de Relaciones con el Cliente” puede poseer

varios significados:

La administracién basada en la relacion con los clientes (CRM), es un modelo
de gestion de toda la organizacion, basada en la orientacion al cliente u
orientacion al mercado, el concepto mas cercano es marketing relacional.

La administracion de la relacion con los clientes (CRM), es sindnimo de

Servicio al cliente o de Gestion de clientes. Con este significado CRM se refiere
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solo a una parte de la gestion de la empresa. (Jimenez, Torres , & Vilanova ,
2010)
Actualmente todas las empresas se mantienen en un desarrollo constante de creer
que son las mejores ante los negocios y demostrar su competitividad. En la
actualidad conocer lo necesario de los clientes, crea una confianza ante ellos, les
demuestra la prioridad que va mas alla. La relacion del cliente (CRM), es uno de
esos conceptos magnificos que barrieron el mundo del negocio. En los afios 80
consideraron la aparicion de la comercializacion de la base de datos, que era
simplemente un eslogan para definir la practica de los grupos del servicio de
atencion al cliente de la creacion de hablar individualmente a todos los clientes de
una compafiia. (Jimenez, Torres , & Vilanova , 2010)
3.3.1. Definicion sobre Customer Relationship Management
La importancia de la relacion con los clientes, es parte de una estrategia de
negocio enfocada a las necesidades de los productos y servicios que llevan
a que un cliente sea fiel a ellos. Como parte fundamental de la empresa,
dirigir sus esfuerzos, a la mayor recopilacion de informacion posible sobre
los clientes, para poder dar valor a la oferta. La empresa debe trabajar para
conocer las necesidades de los mismos y asi poder adelantar una oferta y
mejorar la calidad en la atencion.
Sin embargo, el objetivo principal de un CRM, es construir una relacion
duradera con los clientes. Permite a las empresas u organizaciones centrar
su atencién a los clientes para interactuar mas efectivamente con ellos,

identificando su importancia. (Jimenez, Torres , & Vilanova , 2010)
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3.3.2. Vision de CRM

Al igual que en todo proyecto empresarial, para emprender una estrategia

de CRM las empresas deben tener definida una vision de si mismas y del

proyecto en si, para contar con un norte hacia el cual dirigir todas y cada

una de las iniciativas que se emprendan. (Garayar , 2015)

Las siguientes pautas brindan nociones para definir una vision de CRM:

Empezar con una proposicién de negocios: Una vision de CRM
comienza con la comprension de la demanda del mercado, asi como del
posicionamiento en el mercado de la empresa y de sus competidores.
Determinar y rescatar los valores importantes: Muchas empresas
tienen declaraciones acerca de su misién y conceptos de productos, pero
frecuentemente parecen indiferentes a ellos 6 los pasan por alto a la hora
de definir sus enfoques y estrategias de negocios, creando ndcleo de la
empresa. Significard en cuanto a valor, adquisicion, retencion y rescate
de clientes, estableciendo un juego de competitividad y diferenciacion
de los valores importantes.

Planificar la interaccion con el cliente: Disefiar cada fase de la
interaccion del cliente con la compafiia es una clara demostracion de la
madurez del CRM de una empresa. En este punto entran en juego
muchas definiciones de las reglas internas de la compafiia y de los
procesos.

Asegurar la direccion: El mejor ambiente para crear la vision es aquel
en el que los directivos entienden lo que significa CRM, asi como los

beneficios que puede entregar en cuanto a rentabilidad y, al mismo
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tiempo son lo suficientemente receptivos a ideas nuevas y maneras de

funcionamiento. (Garayar , 2015)

3.3.3. Beneficio de un CRM

3.3.4.

Los beneficios que aporta el CRM a las organizaciones empresariales se

enmarcan principalmente en las areas de marketing y comercial. Asi se

puede citar que las mejoras que aporta esta herramienta son:

o Vision clara de los clientes.
o Historial de contactos.
o Visidn clara del estado de todas las oportunidades de negocio.
o Introduccién de los pedidos automaticamente.
o Obtencidn de las previsiones de ventas.
o Oportunidad de negocio y Gestion de los seguimientos.
o Acceso de cualquier usuario al sistema.
o Conocimiento de la estructura de costes.
o Planificacion y vision clara de la efectividad de las acciones.
(Garayar , 2015)
Ventajas

Las principales ventajas que trae un CRM aplicado a los clientes en una

empresa son:

Aumento de la informacion que esta posee de sus actuales y potenciales
clientes.

La direccion de la oferta hacia sus deseos y necesidades

Aumenta el grado de satisfaccion y optimizacion de su ciclo de vida

El aumento de las ventas y la reduccion del ciclo de venta

Funcionalidad de las ventas y su administracién

46



3.3.5.

3.3.6.

El tele marketing y la medicién de los tiempos

El servicio pos-venta como soporte técnico, garantias

El manejo de la informacidn para ejecutivos de la empresa

La integracion del ERP (Enterprise Resource Planning)

La excelente sincronizacion de los datos y el servicio en el campo de

ventas. (Jimenez, Torres , & Vilanova , 2010)

Desventajas
Las desventajas estan relacionadas con los elevados costos que pueden
Ilegar a incursionar las empresas, se toma en cuenta la aplicacion del CRM,

Ilevando una serie de términos que muchas empresas desconocen como:

No existe "pasion por el cliente™ en la cultura de la organizacion.
Retorno de la inversion poco claro debido a que no es un sector maduro
y existe un desconocimiento generalizado sobre su ROI.

Falta de vision y estrategia y la falta de asignacion de recursos

Una correcta metodologia para el desarrollo del proyecto.

Mala calidad de los datos e informacion.

Problemas con la integracion.

No gestionar correctamente el cambio.

Poca implantacion de CRM analitico (Jimenez, Torres , & Vilanova ,

2010)

Areas de Desarrollo del CRM

Las principales areas de desarrollo del CRM son tres:

1) Customer Service (CS) o Atencion al Cliente.

2) Sales Force Automation (SFA) o Gestion de la Fuerza de Ventas.

3) Field Service (FS) o Servicio al Cliente
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3.3.7.

La atencion al cliente (CS) incluye la gestion de los centros de clientes, la
gestion de reclamaciones, la identificacion de clientes.
Una gestion de la fuerza de ventas automatizada permite conseguir mejoras
de eficiencia y repartir iddneamente tareas entre canales. EI SFA incluye la
asignacion de cuentas, la generacién de propuestas, el control de las ventas
futuras.
El Servicio al cliente (FS) se desarrolla en torno a la gestion de visitas,
gestion de 6rdenes de servicio, control del nivel de servicio. (Carrién, 2004)
Tipos de Estrategias CRM
La iniciativa CRM debe cubrir los diversos niveles de gestion de la relacién
con el cliente: CRM Operacional, CRM Analitico, CRM Colaborativo.
3.3.7.1. CRM Operacional
Se trata de integrar aquellos sistemas que permiten manejar el
punto de contacto con el cliente y acceden a informacion
especifica (ventas, marketing y servicio al cliente) con los
sistemas que soportan los procesos de la organizacion; éstos se
denominan front-office y back-office respectivamente.
3.3.7.2. CRM Analitico
Permite utilizar la informacidon corporativa para analizar los datos
de los clientes y generar resultados que son utilizados por el CRM
Operacional. Se basa en un Datawarehouse6 centralizado,
orientado al cliente y en maltiples data-marts7, con el objetivo de
brindar una vision panoramica del cliente.

3.3.7.3. CRM Colaborativo
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3.3.8.

3.3.9.

Facilita la interaccion del cliente con la organizacién e identifica

los patrones de comportamiento del cliente; esto constituye la

base del disefio de la estrategia CRM. (Posadas , 2013)
Procesos del CRM
Muchas veces las empresas no se dan cuenta que un servicio mal prestado
provoca insatisfaccion, poca confiabilidad y perdida de la afinidad que sus
clientes actualmente poseen. La aparicion del CRM ha mostrado a las
empresas que basandose en procesos importantes como es la relacién con
los clientes, busca obtener los mejores beneficios en funcion al bienestar y
satisfaccion de los clientes, obteniendo confianza y fidelidad para la misma.
Este proceso normalmente se aplica como una reingenieria empresarial
enfocada al cliente y al ser implementada exitosamente estos procesos,
permiten hacer a la empresa mas competitiva y atractiva al cliente externo.
(Posadas , 2013)
Importancia en la implementacion y los canales para administrarse
El CRM no solo busca una retencion y lealtad de los clientes, sino que
también lleva a desarrollar un completo sistema de investigaciones de
marketing que mejora y aumenta las oportunidades de las ventas cruzadas
Uno de los procesos mas utilizados para la implementacion de un CRM es
involucrar las areas mas conocidas de la tecnologia, como paginas Web,
correo electronico, tele marketing, y mas. El correo directo resulta el medio
mas usado para establecer la comunicacién entre la empresa y sus clientes.
Tomando el aporte de Goldenberg, la idea de implementar estos sistemas es
que la compariia siempre debera de ser capaz de conocer y muchas veces

anticiparse a lo que el cliente realmente espera y/o desea obtener.
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3.3.10.

Ejemplo: Pizza Hut tiene medido el tiempo que un cliente llega, solicita su
comida y puede anticipar el tiempo que usted permanecera sentado dentro
del local. Permitiendo que el mismo restaurante procese un sistema de cola
para calcular el tiempo que otros clientes estaran esperando. (Jimenez,
Torres , & Vilanova , 2010)

La Tecnologia del CRM

El e-CRM facilita la tarea de mantener relaciones a largo plazo con los
clientes, permitiendo efectuar marketing uno a uno, brindar el mejor soporte
a los clientes, optimizar el soporte y servicio al cliente. El e-CRM permite
a los miembros de una empresa revisar la base de datos de un cliente y saber
quiénes son sus contactos o cuél ha sido su historia. La base fundamental
del e-CRM es el impulsar una atencién personalizada, interactiva, notable
hacia los clientes, esto en los canales antes expuestos como Call Centers
para recibir y realizar llamadas, medios electronicos como correos
electronicos y portales. (Keila, 2013)

Entre los beneficios que genera el e-CRM:

Facil acceso al historial de los clientes.

Gestién de agendas.

Registro de pedidos.

Previsiones de ventas.

Acceso del sistema para todos los miembros de la empresa.

Hay varias empresas que proporcionan los sistemas necesarios para
implementar un CRM, entre las cuales se encuentra ORACLE siendo la
principal empresa y lider de las mismas, también se puede mencionar:

» SAP
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3.3.11.

» JD Edwards

También hay en el mercado algunos proveedores de software que
desarrollan programas de gestion de las relaciones con los clientes mas
enfocados a la pequefia y mediana empresa (Jimenez, Torres , & Vilanova ,
2010)

Software de CRM

El éxito de una solucién CRM se da cuando los directivos comprendan que
la atencion al cliente sin duda es la forma més correcta de retener clientes y
lograr la fidelizacion en ellos, ayudados por aplicaciones Web que trabajan
con el fin de recopilar informacion sobre ellos efectuando un seguimiento
en actividades que realizan, ésta informacion més tarde utilizada para
mejorar servicios, productos, etc.

Como se habia explicado en la implementacion del CRM es necesario tener
en cuenta que no todo proceso debe de ser necesariamente automatizados
hay algunos procesos que no lo requieren, por lo que se recomienda realizar
un estudio acerca de la documentacion que posean, el rol que desempefian,
si se encuentran validados, y lo mas importante si cumplen con los
requerimientos que la organizacion requiere.

Para que de esta forma se pueda seleccionar los procesos que requieren ser
Automatizados.

Para el proceso de verificacion, validacion de procedimientos involucrados
con la organizacién necesariamente se debe de contar con la participacion
de clientes tanto internos (usuarios del sistema) como externos,

consiguiendo que se familiaricen con los procesos a automatizarse que
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implican un cambio en las actividades que diariamente realizan. (Chavez,
2017)
3.3.12. Métricas del CRM

Uno de los principales factores que todo sistema deberd de poseer es ser

medible, ya que las métricas es el indicador que daré a conocer a la empresa

si las actividades se estan realizando de la mejor manera y si los resultados

son los esperados al haber implementado con éxito del desarrollo del CRM.

Las empresas deben alinear objetivos alcanzables y hacer llegar indicadores

reales para el seguimiento y mejora continua de los procesos. Entre las

métricas mas comunes se puede mencionar:

o Conversién sobre leads generados: Porcentaje de clientes sobre
peticién de informacion (Jorge, 2009)

o Churn o riesgo de abandono: Indica la probabilidad de que un cliente
deje de serlo (propio del sector financiero) (Jorge, 2009)

El objetivo de un CRM v la utilizacion de las métricas, es conocer y medir

la frecuencia de compra y entender como lograr la fidelizacion del cliente.

Al conocer todos los aspectos basicos a través de diferentes sistemas (tarjeta

de cliente, cupones, y mas.) que permita saber qué compra y con qué

frecuencia. (Jorge, 2009)

3.4. MARKETING RELACIONAL
Podemos afirmar que, en términos generales, el marketing relacional se articula en
torno a la idea de desarrollo de relaciones, con una visién a largo plazo y una
valoracion especial de la fidelizacion de los clientes actuales de la empresa frente a

la obtencién de nuevos clientes. Sin embargo, para profundizar y delimitar
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claramente el significado del concepto, analizaremos distintas definiciones
propuestas, que nos permitiran observar los aspectos claves de esta disciplina, asi
como su evolucion en el tiempo.
Hay que tener en cuenta, como indican (Barroso y Martin, 1999) que, aunque el
marketing relacional es una disciplina joven podemos encontrar diversas propuestas
de conceptualizacion del mismo, que difieren en la amplitud de los limites del
enfoque y en las diferentes perspectivas con las que abordan la cuestion (Garrido,
2008)
Por otra parte, (Shani y Chalasani, 1992) ofrecen una definicion, para ellos, el
marketing de relaciones es un esfuerzo integrado para identificar, mantener y
construir una red con consumidores a nivel individual y para fortalecer
continuamente la red para el beneficio mutuo de ambas partes, a través de contactos
interactivos, individualizados y de valor afiadido a lo largo de un periodo de tiempo
extenso (Garrido, 2008)
Por su parte (Alfaro, 2004) considera que el marketing relacional es la gestion
estratégica de relaciones de colaboracion con clientes y otros actores, con el
objetivo de crear y distribuir valor de forma equitativa (Garrido, 2008)
3.4.1. Aplicacién del marketing relacional

Existen algunos pasos al momento de aplicar Marketing Relacional, entre

los méas importantes se destacan los siguientes:

e Laadministracion, organizacion y analisis de los datos almacenados en

las bases de datos.
e Una vez obtenida la informacion de los clientes y realizado el punto

anterior, se logra identificar a los clientes con sus respectivas

53



3.5.

necesidades, aspiraciones, datos necesarios para la construccion de
estrategias para lograr fidelidad con la empresa.
La informacion producto de los primeros contactos con el cliente serd
utilizada para la actualizacion de la base de datos, para luego realizar un
seguimiento de las diferentes preferencias, procedimientos propios del
cliente. (Ventura, 2016)
3.4.2. Segmentacién y micromarketing
Las técnicas de segmentacion son siempre interesantes y nos permiten
obtener grupos homogéneos de clientes, en cuanto a gustos, estilos de vida,
actitud hacia la compra. Pero pueden no ser suficientes. EI micromarketing
0 marketing one to one se puede considerar una forma de Marketing Directo
que aparece en los afios 90, con el objetivo de mejorar la forma de

acercarnos a los clientes de forma personalizada. (Rodriguez, 2014)

LENGUAJE UNIFICADO DE MODELADO

Es un lenguaje grafico para visualizar, especificar, construir y documentar un
sistema. UML ofrece un estandar para describir un "plano” del sistema (modelo),
incluyendo aspectos conceptuales tales como procesos de negocio, funciones del
sistema, y aspectos concretos como expresiones de lenguajes de programacion,
esquemas de bases de datos y compuestos reciclados.

Se puede aplicar en el desarrollo de software gran variedad de formas para dar
soporte a una metodologia de desarrollo de software (tal como el Proceso Unificado
Racional o RUP), pero no especifica en si mismo qué metodologia 0 proceso usar.
UML no puede compararse con la programacion estructurada, pues UML significa

Lenguaje Unificado de Modelado, no es programacion, solo se diagrama la realidad
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de una utilizacién en un requerimiento. Mientras que, programacién estructurada,
es una forma de programar como lo es la orientacion a objetos, sin embargo, la
programacion orientada a objetos viene siendo un complemento perfecto de UML,
pero no por eso se toma UML s6lo para lenguajes orientados a objetos.
UML cuenta varios tipos de diagramas, los cuales muestran diferentes aspectos de
las entidades representadas: (Catagfia, 2010)

e Diagrama de Casos para Uso para modelar los procesos ""business'
En la figura 3.2, la elipse representa el caso de uso. Las dos figuras en los extremos
izquierdo y derecho son los actores que intervienen. El actor que inicia se encuentra
a la izquierda del caso de uso, y el que recibe a la derecha. EI nombre del actor
aparece justo debajo de él, y el nombre del caso de uso aparece ya sea dentro de la
elipse o justo debajo de ella. Una linea asociativa conecta a un actor con el caso de
uso, y representa la comunicacion entre el actor y el caso de uso. La linea asociativa

es solida. El rectangulo envuelve a los casos de uso dentro del sistema (Marin,

2011)
O Sistema o
JRE — /-_--\ e
Caso de uso,
Actor Actor
Figura 1. Modelo de diagrama de caso de uso.

Gréfico 04: Diagrama de Caso de Uso

Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

umi2.shtml

e Diagrama de Secuencia para modelar el paso de mensajes entre objetos
Este tipo de diagramas muestra una interaccion ordenada segun la secuencia de

eventos vista a la luz de una linea de tiempo. En particular, se muestran los objetos
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participantes en la interaccion y los mensajes que intercambian ordenados segun su

secuencia en el tiempo. (Montoya J. , 2009)

| Gul I l :Sistema operativo I [ﬂ“'hg‘ﬂa de vaoo] I :Moniwf]

1

Teciazo

'
retroalimentagion

Gréafico 05: Diagrama de secuencia

Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

uml2.shtml
e Diagrama de Colaboracién para modelar interacciones entre objetos
En este tipo de diagramas se muestra una interaccion organizada, basandose en los
objetos que toman parte en la interaccion y los enlaces entre los mismos (en cuanto
a la interaccion se refiere). A diferencia de los diagramas de secuencia, los
diagramas de colaboracion muestran las relaciones entre los roles de los objetos. La
secuencia de los mensajes y los flujos de ejecucién concurrentes deben

determinarse explicitamente mediante nimeros de secuencia. (Montoya J. , 2009)

:Nombre1

1:1:Agregar()

:Nombre2
2:Modificar()

3:Actualizar()

:Nombre3 <

Gréfico 06: Diagrama de colaboracién
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Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

uml2.shtml
Diagrama de Estado
Para modelar el comportamiento de los objetos en el sistema. Como se aprecia en
la Figura 3.5, es un rectangulo de vértices redondeados, y el simbolo de una
transicion es una linea continua y una punta de flecha. El circulo relleno se
interpreta como el punto inicial de una secuencia de estados, y la diana representa

al punto final.

Gréafico 07: Diagrama de Estado

Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

uml2.shtml
Diagramas de Actividad
Para modelar el comportamiento de los Casos de Uso, objetos u operaciones.
Este tipo de diagrama le resulta familiar a la mayoria de programadores, pues en
cualquier curso basico de programacion se comienza por trabajar con los diagramas
de flujo para conocer la logica que llevara un programa. Los tradicionales
diagramas de flujo muestran una secuencia de pasos, procesos, puntos de decision
y bifurcaciones.
Cada actividad se representa por un rectangulo con las esquinas redondeadas (mas
angosto y ovalado que la representacion del estado). El procesamiento dentro de
una actividad se lleva a cabo v, al realizarse, se continta con la siguiente actividad.

Una flecha representa la transicion de una a otra actividad. Al igual que el diagrama
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de estados, el de actividad cuenta con un punto inicial (representado por un circulo

relleno) y uno final (representado por una diana). (Montoya J. , 2009)

Despertar Despertar

[hambriento) finapetente) [hambriento] ’ [inapetente]

Volver a dormir

I J

Gréafico 08: Diagrama de Actividad

Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

umi2.shtml
e Diagrama de Clases
Para modelar la estructura estatica de las clases en el sistema.
En UML, un rectangulo es el simbolo que representa a la clase, y se divide en tres
areas. El area superior contiene el nombre de la clase, el area central contiene los
atributos o propiedades, y el area inferior, las acciones, procedimientos, métodos o
funciones. Un diagrama de clases esta formado por varios rectangulos de este tipo
conectados por lineas que muestran la manera en que las clases se relacionan entre

si. (Montoya J. , 2009)
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Vehiculo
fodueno : string
Yopuertas : int
Foruedas : int

Svehiculo()
$-vehiculo()
Scaracteristicas() : void

< >
7 L2y

\

/ \

/ \

Auto Camioneta
&descapotable : boolean &tara : fioat
&carga : float

SAuto()
- Auto() $Camioneta()
Scaracteristicas() : void $-Camioneta()
Ssubir() : void Scaracteristicas() : void
Shajar() : void Scargar(kilos : float) : void

Gréafico 09: Diagrama de Actividades

Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

uml2.shtml

Diagramas de Componentes

Para modelar componentes un componente de software es una parte fisica de un
sistema, y se encuentra en la computadora, no en la mente del analista. Ejemplos
de componentes son tablas, archivos de datos, ejecutables, bibliotecas de vinculos
dinamicos, documentos y cosas por el estilo (Leidy, 2010)

El simbolo principal de un diagrama de componentes es un rectangulo que tiene
otros dos sobrepuestos en su lado izquierdo, con el nombre del componente dentro
del rectdngulo méas grande, como se muestra en la siguiente figura (10): (Montoya

J., 2009)

calculadora.java

Grafico 10: Diagrama de Componentes

Fuente: https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-

uml2.shtml

59


https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-uml2.shtml
https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-uml2.shtml
https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-uml2.shtml
https://www.monografias.com/trabajos67/diagramas-uml/diagramas-uml2.shtml

3.6. METODOLOGIA RUP: PROCESO UNIFICADO PARA EL

DESARROLLO DE SOFTWARE

3.6.1. Definicion RUP:
El Proceso Unificado Racional es una metodologia creada por la Rational
Rose Corporation para brindar a los Analistas y Desarrolladores de Software
una metodologia que permita guiar el proceso de Andlisis y Disefio de
Sistemas, asi como su desarrollo de manera fécil y clara, esta metodologia.
(Pariasca, 2016)
Este es un proceso de desarrollo iterativo e incremental, en el sentido de que
el software no se libera de un solo gran golpe al final del proyecto, sino que
al contrario, se desarrolla y libera por partes (Quinteros & Florez, 2007)
Su meta es asegurarnos un software de calidad que desarrolle las
necesidades de los usuarios finales. EI Proceso Unificado se resume en tres
frases claves: “dirigido por casos de uso, centrado en la arquitectura, e
iterativo e incremental”. (Gomez, 2015)
El nacimiento y crecimiento de este proceso de desarrollo se puede observar

mejor en la figura:

Pruebas de rendimiento y carga

Performance Awareness; 5 .
1oog ¢ @ Rational Unificd

Ingenieria de ]\'egocws/ Process 5.0 Ing?(‘{{?; i(;"‘l g?caami

Disefio OO de IU

Administracién de
Configuracién y Cambios UML 12
(Pure-Atria)

Escuela de Rational Objectory Proceso SQA
Requerimientos Process 4.1 (SQA Inc)
(Requisite Inc.) -

1997

Rational Objector
1996 Sﬂhﬁ‘ Process J4.0 o

Rational .
1995 Approach Objectory

1987 Process i
. Ericsson
1967 method

Gréfico 11: Evolucion de la Metodologia RUP

Fuente: https://slideplayer.es/slide/5501548/
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3.6.2. Caracteristicas Principales

a)

b)

d)

Guiado y/o Manejado por Casos de Uso: La razon de ser de un
sistema software es servir a usuarios ya sean humanos u otros
sistemas; un caso de uso es una facilidad que el software debe proveer
a sus usuarios. Los casos de uso reemplazan la antigua especificacion
funcional tradicional y constituyen la guia fundamental establecida
para las actividades a realizar durante todo el proceso de desarrollo
incluyendo el disefio, la implementacion y las pruebas del sistema
(Quispe , Calle, Canaviri, Rea, & Ali, 2011)

Centrado en arquitectura: La arquitectura involucra los elementos
mas significativos del sistema y esta influenciada entre otros por
plataformas software, sistemas operativos, manejadores de bases de
datos, protocolos, consideraciones de desarrollo como sistemas
heredados y requerimientos no funcionales.

Iterativo e Incremental: Para hacer mas manejable un proyecto se
recomienda dividirlo en ciclos. Para cada ciclo se establecen fases de
referencia, cada una de las cuales debe ser considerada como un
miniproyecto cuyo nucleo fundamental esta constituido por una 0 mas
iteraciones de las actividades principales basicas de cualquier proceso
de desarrollo.

Desarrollo basado en componentes: La creacion de sistemas
intensivos en software requiere dividir el sistema en componentes con
interfaces bien definidas, que posteriormente seran ensamblados para

generar el sistema.
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e) Utilizacion de un Unico Lenguaje de Modelamiento: UML es

adoptado como unico lenguaje de modelamiento para el desarrollo de

todos los modelos.

f) Proceso Integrado: Se establece una estructura que abarque los ciclos,

fases, flujos de trabajo, mitigacion de riesgos, control de calidad,

gestion del proyecto y control de configuracion; el proceso unificado

establece una estructura que integra todas estas facetas. (Quispe , Calle,

Canaviri, Rea, & Ali, 2011)

3.6.3. Mejores Practicas para el Desarrollo de Software

3.6.3.1. Desarrollo de software iterativo

El desarrollo de software iterativo ofrece las siguientes soluciones

a las causas de los problemas encontrados en su desarrollo:

1)

2)

3)

4)

5)

Hace evidente serios errores de manera fécil durante el ciclo
de vida, siendo posible reaccionar a ellos.

Esta metodologia facilita y estimula el uso de Ia
retroalimentacion, de manera que responda a los
requerimientos reales del sistema.

El equipo de desarrollo es forzado para centrarse en los temas
mas criticos del proyecto, evitando de esta manera los riesgos
reales durante su ciclo de vida.

Continuas iteraciones permiten probar un objetivo estimado
del estado del proyecto.

Las inconsistencias entre requerimientos, disefios, e

implementaciones son detectadas facilmente.
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6) La carga de trabajo del equipo, especialmente del equipo de
pruebas, es dividida mas uniformemente a lo largo del ciclo de
vida del proyecto.

7) El equipo de trabajo puede usar ensefianzas aprendidas y por
consiguiente puede mejorar el proceso continuamente.

8) Pueden detectarse riesgos en el proyecto, proporcionando la
evidencia concreta del estado del proyecto a lo largo de su

ciclo de vida. (Suaréz , 2009)

Requerimientos . .
H Analiziz ) Dizefio

Flanearieato

L. . Implermentacian
Administracion del

Entarno
Ewaluazian Dzzarrollo

Prueba

Gréfico 12: Proceso lterativo e Incremental de RUP

Fuente: http://69.164.212.71/wp-content/uploads/2008/11/incremental-model-

e1425812395282.1pg

3.6.3.2. Manejo de requerimientos
El manejo de requerimientos en un proyecto ofrece las siguientes
soluciones a las causas de los problemas durante el desarrollo de
software:
1) Una metodologia disciplinada que se construye bajo la
administracion de requerimientos.

2) Las comunicaciones son basadas en requerimientos definidos.
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3.6.3.3.

3)

4)

5)

6)

Los requerimientos pueden ser priorizados, filtrados, y
trazados.

Posibilita un objetivo estimado de funcionalidad y
rendimiento.

Las inconsistencias son detectadas mas facilmente.

Con apoyo de la herramienta adecuada, es posible proveer un
repositorio para los requerimientos del sistema, atributos, y
trazos, con enlaces autométicos a documentos externos

(Suaréz , 2009)

Uso de Arquitectura basada en componentes

El uso de una arquitectura basada en componentes ofrece las

siguientes soluciones a las causas de los problemas durante el

desarrollo de software:

1)

2)

3)

4)

5)

Los componentes facilitan la arquitectura elastica.

La modularidad permite una clara separacion de intereses entre
los elementos de un sistema que estan sujetas al cambio.

El reuso es facilitado para apoyar la estandarizacion de
armazones y poder comercializar los componentes
disponibles.

Los componentes proveen una base natural para el manejo de
configuraciones.

Las herramientas de modelamiento visual proveen la

automatizacion para el desarrollo de componentes.
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3.6.3.4. Modelado visual del software

El modelado visual del software ofrece las siguientes soluciones a

las causas de los problemas encontrados en su desarrollo:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

Los casos de uso especifican comportamientos no ambiguos.
Los modelos no ambiguos capturan el disefio del software.

La no modularidad y las arquitecturas inflexibles son
expuestas.

Los detalles pueden ser ocultados cuando sea necesario.

Los disefios no ambiguos revelan sus inconsistencias mas
rapidamente.

Las herramientas de modelado visual proveen soporte a
modelamientos basados en UML.

La calidad de la aplicacion empieza con un buen disefio.

3.6.3.5. Verificacion continua de la calidad del software

La verificacion continua de la calidad del software ofrece las

siguientes soluciones a las causas de los problemas encontrados en

su desarrollo:

1)

2)

3)

La estimacion del estado del proyecto se hace objetiva, y no
subjetivamente, porque prueba los resultados, y no los
documentos.

Esta estimacion del objetivo expone inconsistentes
requerimientos, disefios e implementaciones.

Las pruebas y las verificaciones se enfocan en las areas de mas

alto riesgo, aumentando la calidad y efectividad de estas areas.
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4)

5)

Los defectos son identificados tempranamente, reduciendo en
forma radical el costo de arreglos.
Las herramientas de pruebas automatizadas proveen

funcionalidad, fiabilidad, y rendimiento.

3.6.3.6. Control de los cambios en el software

El control de los cambios en el software ofrece las siguientes

soluciones a las causas de los problemas encontrados en su

desarrollo:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El flujo de trabajo de los cambios en los requerimientos es
definido y repetible.

Las peticiones de cambio facilitan comunicaciones claras.

Las areas de trabajo aisladas reducen la interferencia entre los
miembros del equipo que trabajan en paralelo.

Los cambios en las proporciones estadisticas proveen una
buena métrica para evaluar el estado del proyecto
objetivamente.

Las areas de trabajo contienen todos los artefactos, que
facilitan la consistencia de un cambio.

La propagacion de un cambio es tasable y controlada.

Los cambios pueden mantener a un sistema robusto y

personalizado. (Suaréz , 2009)

3.6.4. Estructura Del Proceso: Dos Dimensiones

La figura muestra la arquitectura global del Rational Unified Process. El

proceso tiene dos estructuras, o dos dimensiones:
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v" El eje horizontal representa el tiempo y muestra como son desplegados
los aspectos del ciclo de vida del proceso.

v" El eje vertical representa los flujos de trabajo del proceso central (core
process), que agrupa las actividades logicas por naturaleza.

La primera dimension representa el aspecto dindmico del proceso, tal como

es implementado, y es expresado en términos de ciclos, fases, iteraciones e

hitos. La segunda dimensidn representa el aspecto estatico del proceso y sé

describe en términos de componentes del proceso, actividades, flujos de

trabajo, artefactos y trabajadores. (Suaréz , 2009)

Organization along time

Phases
Core Process Workflows |:\.:e|::i:un|E.a<>a'a‘.|cn| Construction I Tre".sul:cel

Business Modefing

Requirements .. ____________| —

Analysis & Design

Organization
along content -

sy [ e | o | tor | g | o] o | ser. |
iocifs)} © g1 1wz T e ' gnet Daned™ ot Tmed

Iterations

Gréfico 13: Arquitectura Global del RUP (Dos dimensiones)

Fuente:http://3.bp.blogspot.com/ EUfExX2NOSw8/SJodmaypXQI/AAAAAAAAAeQ/9

T7 CV6ZeXc/s320/rup fundamentals slide03.jpg

3.6.5. Aspecto Dinamico del RUP
Es la dindmica de la organizacion del proceso a lo largo del tiempo. El ciclo
de vida del software esta dividido en ciclos y en cada ciclo se trabaja una
nueva generacion del producto. RUP divide un ciclo de desarrollo en cuatro
fases consecutivas:
v" Fase de Iniciacion (Inception).

v" Fase de Elaboracién (Elaboration).
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v" Fase de Construccion (Construction).

v" Fase de Transicion (Transition ).

Cada fase concluye con un hito o hecho bien definido, que es un punto en

el tiempo en donde ciertas decisiones criticas deben hacerse, y por

consiguiente en donde se deben haber logrado metas importantes. (Suaréz ,

2009)

3.6.5.1.

3.6.5.2.

3.6.5.3.

3.6.5.4.

3.6.5.5.

Fase de Iniciacion:

Durante la fase de iniciacion, se establece los casos de negocio del
sistema y se delimita el alcance del proyecto.

Fase de Elaboracion:

El propdsito de la fase de elaboracion es analizar el dominio del
problema, estableciendo un  convincente  fundamento
arquitectonico; ademas se desarrolla el plan del proyecto.
(Ramirez, 2017)

Fase de Construccion:

Durante la fase de construccion, se desarrollan todos los
componentes restantes y las caracteristicas de la aplicacion, los
cuales son integrados dentro del producto para luego ser
cuidadosamente probados. (Ramirez, 2017)

Fase de Transicion:

La fase de transicion estd completa cuando el producto base es
suficientemente maduro para ser desplegado en el dominio del
usuario final. (Ramirez, 2017)

lteraciones:
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Cada fase del RUP puede adicionalmente ser dividida en
iteraciones. Una iteracion es un bucle de desarrollo completo que
produce la puesta en marcha (interna o externa) de un producto
ejecutable o un subconjunto del producto final, mediante el
desarrollo incremental de iteracion a iteracion hasta convertirse en

el sistema final. (Ramirez, 2017)

3.7. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

3.7.1.

3.7.2.

3.7.3.

XAMPP

Es una herramienta OpenSource para Windows que facilita la instalacion de
Apache, MySQL y PHP en una sola herramienta, esta caracteristica facilita
la tarea al usuario ya que se configuran las aplicaciones de forma automatica
(Bermejo, 2011)

APACHE

Apache es un servidor web de cddigo libre robusto cuya implementacion se
realiza de forma colaborativa, con prestaciones y funcionalidades
equivalentes a las de los servidores comerciales. El proyecto esta dirigido
y controlado por un grupo de voluntarios de todo el mundo que, usando
Internet y la web para comunicarse, planifican y desarrollan el servidor y la
documentacion relacionada. Estos voluntarios se conocen como el Apache
Group. Ademas del Apache Group, cientos de personas han contribuido al
proyecto con codigo, ideas y documentacion.

PHP

PHP es un lenguaje de programacion interpretado, disefiado originalmente
para la creacion de paginas web dindmicas. Es usado principalmente en

interpretacion del lado del servidor (server-side scripting) pero actualmente
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3.74.

puede ser utilizado desde una interfaz de linea de comandos o en la creacion
de otros tipos de programas incluyendo aplicaciones con interfaz gréfica
usando las bibliotecas Qt 0 GTK+.

PHP es un acrénimo recursivo que significa PHP Hypertext Pre-processor
(inicialmente PHP Tools, o, Personal Home Page Tools). Fue creado
originalmente por Rasmus Lerdorf en 1994; sin embargo, la
implementacién principal de PHP es producida ahora por The PHP Group
y sirve como el estandar de facto para PHP al no haber una especificacién
formal (Friz, 2017)

MySQL

Es un sistema de gestién de bases de datos relacional, fue creada por la
empresa sueca MySQL AB, la cual tiene el copyright del codigo fuente del
servidor SQL, asi como también de la marca.

MySQL es un software de codigo abierto, licenciado bajo la GPL de la
GNU, aunque MySQL AB distribuye una version comercial, en lo unico
que se diferencia de la version libre, es en el soporte técnico que se ofrece,
y la posibilidad de integrar este gestor en un software propietario, ya que,

de otra manera, se vulneraria la licencia GPL (Gomez L. , 2016)
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CAPITULO IV
DESARROLLO DE LA

METODOLOGIA
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4.1. FASE DE INICIO

41.1.

Documento vision

41.1.1.

Introduccion

e Descripcion del Negocio

Las empresas han hecho uso de distintas herramientas para
adquirir informacion apropiada a su mercado, entre ellas la
tecnologia de punta, permitiendo una mayor administracion y
control de la informacion la cual ha asumido un lugar muy
especial, puesto que ha sido un factor muy importante para
constituir ventajas competitivas dentro de un mundo de negocios
cada vez mas competitivos y globalizados, con una mayor
creacion de empresas, con mejores controles de calidad en el
servicio, por lo que surge la necesidad de ofrecer servicios
adicionales, consiguiendo de esta manera una mayor lealtad por
parte de los clientes, dado que tiene a su eleccion la empresa de
su mejor preferencia; quedando de manifiesto que la informacion
es el principal conocimiento que sostiene una empresa. (Bermejo,

2011)

Distribuidora DINASUR S.R.L. siendo una entidad privada, esta
en la obligacion de brindar cada dia un servicio eficiente y
satisfactorio para todas las personas, tratando de mejorar y
perfeccionar de manera correcta todos los recursos de la

distribuidora.

72



Actualmente Distribuidora DINASUR S.R.L. no cuenta con un

servicio eficiente de busqueda, registro y almacenamiento de su

cartera de clientes. La inexistencia de un sistema automatizado de

la cartera de clientes, ha ocasionado una serie de inconvenientes

tales como:

v No existe una buena estrategia de negocios.

v" Demora en la atencion.

v’ Falta de integracién y gestién de todas las relaciones entre la
empresa y el cliente de una forma personalizada.

v" No se dispone de un perfil adecuado de los clientes que
permita cumplir y satisfacer todas las necesidades y
exigencias del mismo.

v La base de datos no es atendida de manera que esta pueda
utilizarse en su propio beneficio.

v" No existe actualmente personal en la empresa con los

conocimientos y habilidades para realizar la implementacion
de un CMR, por lo que se hace necesario una capacitacion
permanente.

Proposito

El objetivo del documento de vision es analizar y definir las

necesidades y caracteristicas del sistema de gestion de la relacion

con los clientes a construir en términos de los usuarios finales y

los grupos de interés.

Alcance
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41.1.2.

El sistema desarrollado como producto final del proyecto de
tesis, permitird a los usuarios cargar la informacién de los clientes
a partir de archivos XML, registrar prospectos, negociaciones y
reclamos, asignar clientes a vendedores y asignar reclamos a
técnicos siguiendo las reglas de negocio establecidas, asi como
obtener reportes de las campafas de comercializacion y la gestion
de los reclamos.
e Visién General

En las proximas secciones del documento vision se hablara del
posicionamiento, caracteristicas del producto junto a sus
beneficios, las personas involucradas, directa e indirectamente, en
el proceso de desarrollo de este sistema, las restricciones, las
funcionalidades entre otras.

Posicionamiento
e Oportunidad de Negocio

El objetivo es disminuir los costos en que las empresas incurren
en diferentes procesos internos para poder optimizar los servicios
que ofrecen, ya que la razon fundamental de cualquier tipo de
empresa es obtener maximas ganancias.

La implantacion de este Sistemas de Informacion Integral lleva a
la institucién a hacer un cambio organizacional y crea una nueva
forma realizar el proceso de control y seguimiento lo cual implica
integrar y optimizar los procesos de la institucion.

e Exposicion del Problema

Tabla 01: Exposicién del Problema
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Problema

Realizar una gestion mas dptima y eficiente
que ayude a las areas de ventas y postventas.
También tomar decisiones que conlleven a
una buena relacion cliente — vendedor.

Atencion rapidas de los reclamos.

Afecta

Distribuidora DINASUR S.R.L. y Clientes.

Impacto

Prevenir las pérdidas de ventas latentes y

demora en la atencién a los clientes

Una solucion

Un sistema de informacion que de apoyo a
las funciones realizadas en los procesos de
comercializacion y atencion de clientes,
ademas de obtener reportes que muestren la

situacion actual de la realizacion de las tareas

° Declaracion de Posicionamiento del Producto

Tabla 02: Declaracion de Posicionamiento del Producto

Lider de Ventas, Lider de Atencion

Para al Cliente, vendedores, técnicos,
Administrador del sistema
Soliciten una herramienta que les
ayude en el registro y control de las
Quienes operaciones realizadas durante los

procesos de comercializacion y

atencion de reclamos.
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Esta Solucidon

Un Software desarrollado en el lenguaje
de programacion PHP vy utilizando el
gestor de base de datos MYSQL, asi
como el servidor de aplicaciones

APACHE.

Tal que

Ofrece funciones para cargar la
informacion de los clientes a partir
de archivos XML, realizar
seguimiento de negociaciones Yy
atencion de reclamos, asi como
asignar clientes a vendedores y
asignar reclamos a técnicos siguiendo
reglas de negocio especificas. Asi
mismo, ayuda a tomar decisiones
adecuadas en base a informacion

histérica y reportes.

A diferencia de

Los sistemas modernos para la
gestion del vinculo con los clientes
debido a que nos otorga el valor
agregado de realizar la asignacion de
los clientes segin su valor real
para la empresa y la experiencia

y capacidad de los trabajadores
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Permite solucionar el problema
actual que presenta la empresa
objetivo que realiza el registro y
control de las operaciones llevadas a
cabo durante los procesos de
Nuestro
comercializacion 'y atencion de
Producto
reclamos de manera manual,
ofreciéndoles una solucién que de
soporte a la ejecucion de dichos

procesos para mejorar la calidad del

servicio al cliente

4.1.1.3. Descripcion de Stakeholdersy Usuarios
Para proveer de una forma efectiva productos que se ajusten a las
necesidades de los usuarios, es necesario identificar e involucrar
a todos los participantes en el proyecto como parte del proceso de
modelado de requerimientos y necesidades. También es necesario
identificar a los usuarios del sistema y asegurarse de que el
conjunto de participantes en el proyecto los representa
adecuadamente. Esta seccion muestra un perfil de los
participantes y de los usuarios involucrados en el proyecto, asi
como los problemas méas importantes que éstos perciben para
enfocar la solucion propuesta hacia ellos. No describe sus

requisitos especificos ya que éstos se capturan en una seccion mas
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adelante. En lugar de esto proporciona la justificacion de por qué

estos requisitos son necesarios.

Sumario de Stakeholders

Tabla 03: Sumario de Stakeholder

Nombre Representa Rol

Jorge Duefio de la empresa. Supervisa
Gerente General

Meléndez todas las actividades realizadas

Sumario de Usuarios

Tabla 04: Sumario de Usuario

Nombre Descripcion Responsabilidades
Encargados de
administrar y
. Principalmente estara a
controlar  cualquiera

Administrador

de las funcionalidades

del software, esta
capacitado en
sistemas

computacionales que
tienen que ver con el

giro del negocio.

cargo del
mantenimiento de
usuarios 'y perfiles

ademas de examinar los

ficheros de "log" e

instalar software.
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Persona asignada a la
planificacion de

ventas que realiza la

Registrar informacion

empresa. Es | de los clientes y la

responsable de | informacion que el
Jefe de Ventas conducir al equipo de | administrador solicite.

Ventas para realizar

los procesos del area 'y

alcanzar las

proyecciones

realizadas

Interactua Registrar Pagos,

directamente con el | generar boletas de

cliente, encargado de | venta, realizar arqueos
Cajero

recepcionar los pagos | diarios.

por los productos

vendidos.

Dar mantenimiento

Persona designada de (registro, eliminacion,

conseguir 'y darle edicion) de la
Vendedor seguimiento al cliente

para realizar la venta

de un servicio.

informacion con la que
se trabaja la
distribuidora

DINASUR S.R.L.
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Jefe de
Atencion al
cliente

Persona asignada en
la gestion de los

reclamos ingresados.

Dar mantenimiento

(registro, eliminacion,

edicion) de la

informacion con la que

se trabaja en la
Distribuidora

DINASUR S.R.L,
encargado de la

generacion de reportes

Administrador

Persona asignada de
la administracion y
configuracion de los
del

parametros

sistema; y de toda la

de la misma.
Puede acceder a las
historias de los

pacientes y las salas

donde trabaja.

del sistema informacion de los
asociados de la
empresa. También se
encarga de la gestion
de usuarios y perfiles
Personas a las que les
Cliente Personas Naturales
brindan una atencién.
Ambiente
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El CRM estara disefiado para trabajar en una red que enlazara a
todas las &reas de la empresa. Los diferentes usuarios tendran acceso
al sistema a traves de la web de la DISTRIBUIDORA DINASUR
S.R.L. y se limitaréan ciertos aspectos de acuerdo a la asignacién de
perfiles de usuario y contrasefas.

4.1.1.4. Panorama del Producto

e Perspectiva del Producto

Actualmente la empresa objetivo del proyecto realiza el registro
y control de las operaciones llevadas a cabo durante los procesos
de comercializacion y atencion de reclamos de manera manual, lo
que genera en muchas ocasiones pérdidas de ventas potenciales y
retraso en la atencion de pedidos.

Para acabar con este problema, se pretende implementar un
sistema de informacién que permita cubrir estas necesidades
dando soporte a los procesos de las areas de Ventas y Atencion
al Cliente y afiadiendo funcionalidades que brinden junto al

producto un valor agregado mayor a la empresa.

e Resumen de caracteristicas

Tabla 05: Resumen de Caracteristicas

Beneficios Caracteristicas que lo apoyan

El sistema contard con una
Facil y rapido acceso a la
interfaz amigable, y facil de
informacion.
manejar.
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Emisién de Reportes de
manera  rapida  con
informacion confiable y

exacta.

Se podré tener acceso a reportes
de manera inmediata en base a los
datos que fueron registrados,
brindando informacion confiable

y veraz.

Répida adaptacion a los

cambios.

Configurable al contexto donde

se desarrolla.

Tolerante a fallas

Manejo de cambios, costos e
implicaciones asociadas a dichos

cambios.

Seguridad y estabilidad

de informacion.

No hay pérdida de informacion.
Ni acceso de personas no

autorizadas.

e Aspectos Asumidos y Dependencias

La conexidn de las computadoras de los usuarios a la aplicacion

desplegada en un servidor web.

La conexion del servidor web donde la aplicacion esta

desplegada al servidor de base de datos.

4.1.1.5. Caracteristicas del Producto

e Administracion de la Seguridad en el acceso al sistema.

Se categorizaran a los usuarios del sistema teniendo en

cuenta el cargo que desempefian en la empresa. Cada usuario
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tendr& un ID, con su correspondiente contrasefia de ingreso
al sistema, la cual podré ser personalizada. Ambos permitiran
al usuario acceder a los privilegios que se le han sido
concedidos.
e Funciones Principales
» Sesion de usuario
» Registro de clientes
» Generar reportes funcionales
» Asignacion clientes post ventas
e Consultas
Acceso a los datos que se almacenan en la base de datos a
través de consultas SQL y que, agrupados de cierta manera,
constituyen informacion valiosa para la organizacion. Dichas
consultas ayudaran a la gerencia, en la toma de decisiones en
el negocio.
e Reportes
La opcion de generar reportes que permitira emitir reportes
de acuerdo a las necesidades principales de la empresa.
4.1.1.6. Restricciones
e El software es un Customer RelationShip Management.
e EI sistema serd desarrollado teniendo como fin mejorar cartera
de clientes de la distribuidora DINASUR S.R.L.
e Elsistema es escalable y adaptativo.

4.1.1.7. Criterios de Calidad
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Esta seccidn define los criterios de calidad para el funcionamiento,
robustez, tolerancia a fallos, usabilidad, y caracteristicas similares
para el Sistema de Informacion Integrado.
¢ Disponibilidad:
El sistema estara accequible en todo momento para el usuario.
El Usuario podra acceder al sistema cada vez que este lo
requiera para agregar un nuevo trabajo, actualizarlo o alterarlo.
e Robustez:
El sistema tendra la capacidad de funcionar correctamente
frente a entradas de informacion erréneas o carga de trabajo
elevada.
e Usabilidad:
El sistema sera facil de utilizar y sera apropiado para cualquier
usuario que tenga autorizaciéon de hacer uso de él. El sistema
incluird un manual de usuario.
e Capacidad de configuracion:
El sistema sera altamente configurable para prolongar el tiempo
maximo de uso para el siguiente mantenimiento.
e Capacidad de mantenimiento:
El sistema serd disefiado para permitir facilidad de
mantenimiento, respetando el disefio de la interfaz lo mas que
se pueda.

e Seguridad:
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El sistema mantendra segura la informacion de la institucion,
permitiendo solo el acceso a usuarios autorizados, y evitara el
acceso de personas ajenas al sistema.
4.1.1.8. Precedenciay prioridad
En esta seccion se muestra el orden a seguir para la
presentacion de las caracteristicas del sistema, teniendo una estricta
relacién con la importancia relativa y dependencias que tienen cada
una de las funcionalidades.
4.1.1.9. Otros Requerimientos del Producto
o Estandares Aplicables
. Estandar de comunicacion: TCP/IP
. Estandar de plataforma: Windows, Linux
. Estandar de Calidad: ISO 9000 e ISO/IEC 9126
. Referente al desarrollo del software: RUP
° Requerimientos de sistema
- Sistema Operativo Windows 7/8/10 o Linux
- Servidor Web Apache Tomcat 7.0.27.0 como
contenedor de J2EE
- Oracle JRE Runtime Environment 1.7
- Memoria RAM 4 GB
o Requerimientos de Performance
El sistema CRM podran acceder como maximo a 300
usuarios simultaneamente.

° Requerimientos de Entorno
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Para la implementacion del CRM se necesitara el sistema

operativo Linux variante Red Had.

4.1.1.10.Requerimientos de Documentacion

° Manual de Usuario

En este se describirad el uso del sistema para cada tipo de

usuario, incluye lo siguiente:

- Requerimientos minimos esenciales para el sistema.

- Ingreso y salida al Sistema de historias clinicas y sus
modulos.

- Todas las funciones del sistema.

° Guia de Instalacion, Configuracion, y archivo Léeme.

Estara incluida en la primera parte del manual de usuario,
incluye lo siguiente:

Requerimientos minimos del sistema.

- Instructivo de instalacion.
- Cémo arrancar la base de datos del sistema.
- Restaurar el servidor de Aplicaciones en caso de

problemas.

4.1.2. Plan de Desarrollo De Software

41.2.1.

Introduccion

La finalidad de éste plan es precisar la definicion de actividades en
términos de fases e iteraciones para el desarrollo de un Sistema de
Informacion que permita mejorar la eficiencia de los procesos de

fidelizacion de clientes de la Distribuidora DINASUL S.R.L.
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Este documento provee una vision global del enfoque de desarrollo
propuesto. El proyecto ha sido basado en la metodologia de Rational
Unified Process (RUP). Es importante destacar esto puesto que
utilizaremos la terminologia RUP.
El enfoque de desarrollo propuesto constituye una configuracion del
proceso RUP de acuerdo a las caracteristicas del proyecto,
seleccionando los roles de los participantes, las actividades a realizar
y los artefactos (entregables) que seran generados. Este documento
es a su vez uno de los artefactos de RUP.
4.1.2.2. Vista general del proyecto
° Proposito, Objetivos y Alcance
Se muestran las facultades del programay su configuracion.
° Suposiciones y Restricciones
El personal de la distribuidora se conectara al sistema a través
de una intranet.
° Entregables del Producto
A continuacién se indican y describen cada uno de los
artefactos que seran generados y utilizados por el proyecto y
que constituyen los entregables. Esta lista constituye la
configuracion de RUP desde la perspectiva de artefactos, y
que se propone para este proyecto.
e Documento Vision.
e Plan de Desarrollo del Software.
e Diagrama de Casos de Uso del Negocio.

e Diagrama de Conceptual del Negocio.
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e Diagrama de Casos de Uso del Sistema.

e Diagramas de Anélisis de Casos de Uso.

e Diagramas de Secuencia del Sistema.

e Diagramas de Colaboracién del Sistema.

e Diagrama de Clases del Disefio.

e Diagrama de Componentes.

e Diagrama de Despliegue.

e Diagrama de Base de Datos.

e Disefio de la Interfaz de Usuario.
Evolucion del plan de desarrollo de software
El plan de desarrollo de Software serd revisado
semanalmente y antes de comenzar cada iteracion.
Interfaces Externas
Se brindara la estimacion del Plan del Proyecto a la
Administracion. Ademas, habra comunicacion con los
usuarios para solicitar los datos de entrada y salida

importantes del Sistema.

4.1.2.3. Administracion del proyecto

Estimacion del proyecto
4.1.2.3.1. Personal

Tabla 06 Estimacion del Proyecto — Personal

Descripcion Meses Pago(S/.) |Costo (S/.)

Bach. Jimmy Ceron
4 800.00 3200.00
Saldana
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Bach. Carlos Morales
4 800.00 3200.00
Perlado

Total Personal(S/.) 6200.00

4.1.2.3.2. Materiales

Tabla 07: Estimacion del Proyecto - Materiales

Papel Bond Report
2 Millares 24.00 48.00
A4 80 gr
02
Tinta color Negro 45.00 90.00
Cartuchos
02
Tinta a colores 50.00 100.00
Cartuchos
Total Materiales(S/.) 238.00

4.1.2.3.3. Equipos

Tabla 08: Estimacion del Proyecto — Equipos

Desktop Pc, Intel(R) Core 13-

3320 @ 3.30 GHz. 4GB| 3 Uni. 1700.00 0.00

Memoria DDR3, 500GB(*)

PC Corel 2 Duo 2.5 Ghz 2
Mb de RAM DDR2. HD 160 3 Uni. 1300.00 0.00

Gb(*)
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Impresoras HP  Deskjet

3 Uni. 150.00 0.00
D1600 series(*)
Switch 4 puertos 1 Uni. 45.00 45.00
Router/Switch 04 puertos(*) 1 Uni. 150.00 0.00
Switch 8 puertos 1 Uni. 85.00 85.00
Total Equipos(S/.) 130.00

4.1.2.3.4. Software (Licencias)

Tabla 09: Estimacion del Proyecto — Software

Linux Centos 13 1 Lic 0.00 0.00
PHP 1 Unidades |0.00 0.00
Rational Rose 2007 1 Unidad |1500.00 |0.00
Ms Office Enterprise 2013 (1 Unidad [2000.00 [0.00
MYSQL 1 Unidad [0.00 00.00
Total Software(S/.) 0.00

4.1.2.3.5. Servicios

Costos para el apoyo al desarrollo del Proyecto

Tabla 10: Estimacion del Proyecto — Servicios

Impresion 250 Unid. 0.10 25.00
Fotocopiado y

7 Unid | 25.00 175.00
empastados
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Internet y Correo

100 Horas 1.00 100.00
Electrénico
Telefonia 50 Min 0.5 50.00
Movilidad 200 Soles 2.0 400.00
Total Servicios S/.750.00
IMONTO TOTAL DE INVERSION - (S/. 4 318.00)

4.1.2.4. Seguimientoy Control del Proyecto
e Gestion de Requisitos
Los requisitos del sistema son especificados en el artefacto Vision.
e Control de Plazos
El proyecto tendra un seguimiento y evaluacion semanal.
e Control de Calidad
Los defectos detectados en las revisiones tendran un seguimiento
para asegurar la conformidad respecto de la solucién de dichas
deficiencias para la revision de cada artefacto.
e Gestion de Riesgos
A partir de la fase de inicio se mantendra una lista de riesgos
asociados al proyecto yd e las acciones establecidas como

estrategia para mitigarlos o acciones de contingencia.

4.2. FASE DE ELABORACION
4.2.2. ldentificacion de Requerimientos
4.2.1.1. Requerimientos Funcionales
Los requerimientos funcionales deben tener en cuenta: los

requisitos de automatizar los procesos de negocio que se
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mostraron anteriormente, la parametrizacion del sistema y la

facilidad de reportes para determinados lapsos de tiempo.

El sistema debe realizar una busqueda de la informacién de

los clientes filtrando por los datos personales.

- El sistema realizara manualmente la asignacion de un cliente
de la base de datos a un vendedor.

- El sistema realizara el registro y edicién de los clientes a los
que se le brinda el servicio de comercializacién de la
empresa.

- El sistema realizara él envidé de mensajes a los vendedores
para verificar los clientes que le fueron asignados.

- El sistema realizara el registro de los reclamos de clientes
insatisfechos con el servicio.

- El sistema realizara la visualizacion del historial de
observaciones y agendas realizadas en el reclamo.

- El sistema permitira registrar y editar a los clientes y
personal de la distribuidora.

- El sistema permitira registrar y administrar los perfiles del
sistema.

- El sistema permitira registrar y administrar los usuarios del
sistema.

- El sistema permitira generar el reporte del proceso de

comercializacién. Se mostrardn las ventas realizadas,

fracasos de venta, tiempo total invertido y tiempo estimado.
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- El sistema permitird generar el reporte de reclamos en un
rango de tiempo determinado. Se debe mostrar el total de
reclamos registrados, liquidados, promedio de tiempo de

atencion, agrupados por mes y tipo de reclamo.

4.2.1.2. Requerimientos No Funcionales

Tabla 11: Requerimientos

Requerimientos del servidor

Cadigo Descripcion
NF001 | Sistema Operativo Windows 7/8/10 o Linux
NF002 | Servidor Web Apache Tomcat 7.0.27.0 como contenedor de J2EE
NF003 | Oracle JRE Runtime Environment 1.7
NF004 | Memoria RAM 4GB
NF005 | Motor de Base de Datos MySQL
Requerimientos del PC cliente
Cadigo Descripcion
NF006 | Sistema Operativo Windows 7/8/10 o Linux
NF007 | Navegador Google Chrome, Firefox, Opera

o El acceso a la informacion de los datos debe ser en el menor
tiempo posible, no es aceptable que una accion de consulta
tarde demasiados minutos en ser procesada por el sistema.
Este punto es importante porque generalmente los empleados
se encuentran comunicando con el cliente y deben actualizar
la informacidn o afiadir datos al sistema en ese instante.

o En el caso de producirse un incidente, se debera asignar y
solucionar lo mas rapido posible.

o El sistema debe soportar altas cantidades de informacion de
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forma competente y escalable.

o 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.

o Se debe crear un método para las fuentes de la informacion 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.

¢+ 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.

4.2.2. Diagrama de Paquetes
El sistema fue organizado en paquetes, donde cada paquete corresponde
a un modulo. En la Figura 4.1 se muestra el diagrama de paquetes del sistema
y la dependencia entre ellos. Como parte de la metodologia RUP, se utilizd

el Lenguaje Unificado de Modelado (UML) para elaborar este diagrama
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Grafico 14: Diagrama de Paquetes

Fuente: Fuente: Elaboracién Propia

4.2.3. Actores
Se han identificado tres actores principales:
« El cliente (modulo web)
« El Gerente (mddulo web y cliente-servidor)

« El vendedor (mddulo cliente-servidor)

4.2.4. Diagrama de Caso de Uso del Sistema
4.2.4.1. Caso de uso Cliente

Gréfico 15: Caso de uso cliente
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Fuente: Elaboracion Propia

4.2.4.2. Caso de uso Vendedor
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Gréfico 16: Caso de uso Vendedor

O Gestionar Pedidos Q

Q Gestionar Cliente Gestionar Cotizacion

Clientes™,
Hextend;*a Q
/Gestinnarl’rweedores
Consultar Catalagos VE”MFQ

(estionar Quejas

O =<pytends= O Gestionar Consultas

Delos Clientes Mantener Catalago

Fuente: Elaboracién Propia

4.2.4.3. Caso de uso Gerente

Grafico 17: Caso de uso Gerente
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Fuente: Elaboracion Propia

4.2.5. Especificaciones de caso de uso
4.2.5.1. Caso de uso: Gestionar Cotizacion

Tabla 12: Gestionar Cotizacion
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Nombre ‘ Gestionar Cotizacion

Actores Cliente, vendedor y Gerente

Actividades | Cliente: Loguearse, emitir detalle de la proforma, ingresar
productos y ver proforma.

Vendedor y Gerente: Loguearse, revisar la cotizacion

pendiente y responder dicha proforma.

Descripcion | Este caso de uso inicia cuando el cliente de la distribuidora
solicita una proforma de los productos que desea adquirir que
automaticamente a un vendedor para su atencién, el cual
realiza la cotizacion de los productos. Los productos a cotizar
son los productos de primera necesidad que expende la

distribuidora DINASUR S.RL.

4.2.5.2. Caso de uso: Gestionar Pedido

Tabla 13; Gestionar Pedido

Nombre \ Gestionar
Actores Cliente, vendedor y Gerente
Cliente: Solicitar usuario

Actividades
Vendedor: Solicitar usuario

Este caso de uso inicia cuando un usuario solicita el acceso a la
Descripcion |Customer RelationShip Management para que se le asigne las

credenciales y los modulos que puede tener acceso.

4.2.5.3.Caso de uso: Gestionar Usuario

Tabla 14: Gestionar Usuario
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Nombre \ Gestionar

Actores Cliente, vendedor y Gerente
Cliente: Solicitar usuario

o Vendedor: Solicitar usuario
Actividades

Gerente: Loguearse, asignar tipo de usuario y asignar

maodulos requeridos por tipo de usuarios.

Este caso de uso comienza cuando el cliente solicita un
usuario para poder realizar todas sus gestiones via web, el
.. | vendedor también solicita al gerente un usuario y finaliza
Descripcion
cuando el Gerente asigna a cada tipo de wusuario su

respectivo usuario y ademas maneja acceso de modulos de

los usuarios al sistema.

4.2.5.4. Caso de uso: Gestionar Reclamos y Consultas

Tabla 15: Gestionar Reclamo y Consultas

Nombre ‘ Gestionar Quejas y Consultas

Actores Cliente, vendedor y Gerente
Actividades | Cliente: Loguearse, ingresa detalle del reclamo o consulta a la

distribuidora.
Descripcion | Este caso detalla sobre los reclamos que realizan los clientes

por un servicio mal brindado, por un producto que no fue
atendido o vencido o en su defecto realizan la consulta de los
productos que tienen preferencia (precios, cantidad,
disponibilidad, etc.). El reclamo es derivado al gerente para su
respectivo andlisis. Si es consulta solo es resuelta por el

vendedor.
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4.2.5.5. Caso de uso: Gestionar Catalogos

Tabla 16: Gestionar Catalogos

Nombre \ Gestionar

Actores Cliente, vendedor y Gerente
Actividades | Cliente: Loguearse, ver catalogo de todos los productos a

catalogo propio

Vendedor y Gerente: Loguearse, mantenimiento de

catalogo de productos de la distribuidora

Descripcion | Este caso de uso detalla el ingreso al sistema de todos los
productos que ofrece la distribuidora DINASUR S.A. vy las
variedades de categorias que presenta. Ademas de alguna oferta
0 promocion que puedan presentar por una determina fecha

especial.

4.2.5.6.Caso de uso: Gestionar Reportes

Tabla 17: Gestionar Reportes

Nombre \ Gestionar Reporte

Actores Gerente
Actividades | Loguearse, generar reporte por cliente, por zona, total anual y

por producto..

Descripcion | Este caso de uso detalla la gestion de reportes. Se podrén
generar reportes estratégicos y gerenciales que permitan tomar

una decision acorde con la situacion presentada.

4.2.5.7.Caso de uso: Gestionar Clientes

Tabla 18: Gestionar Clientes

Nombre ‘ Gestionar Clientes
Actores Vendedor
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Actividades

Loguearse. Mantenimiento del cliente

Descripcion

Este caso de uso detalle el ingreso, modificacion y
eliminacién de los datos de los clientes de la distribuida
DINASUR S.R.L. Se ingresaran los datos basicos de cada

cliente que permita al persona realizar una buena gestion de

4.3. FASE DE CONSTRUCCION

4.3.1. Diagrama de Clases

Gréfico 18: Diagrama de Clases
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.2. Diagrama Fisico

Gréafico 19: Diagrama de Base de Datos
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4.3.3. Disefio de la Base de Datos
4.3.3.1. Procedencia
Pais: Los datos de la procedencia de los productos, clientes o proveedores
se guardan en esta tabla.

Gréfico 20: Procedencia

Pais i
% cod_pais: INT
& desc_pais: WARCHAR45)

Fuente: Elaboracion Propia

Regidn: Los datos de los productos, clientes o vendedores que se sitlan
en una determinada region son almacenados.
Gréfico 21: Region
Regidn -

% cod_req: INT
& desc_reg: YARCHARI4S)

Fuente: Elaboracion Propia

Ciudades: Los datos correspondientes al domicilio o lugar de origen de
los clientes o personal de la distribuidora se almacenan en esta tabla.

Grafico 22: Ciudades

Ciudades =
W cod_ciu: INT

& desc_ciu WARCHAR(45)

& codpostal_ciw: WARCHAR(20)

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3.2. Cliente
Cliente: En esta tabla se almacenan los datos especificos
correspondientes a un cliente de la distribuidora DINASUR S.R.L.

Gréfico 23: Cliente

Cligrnte =
¥ cod_cliente: INT

& nom_cliente: wARCHAR(255)
rum_doc_cliente: DOUBLE
dir_cliente: WARCHAR(ZSS)
telf_cliente: DOUBLE PRECISION
fax_cliente: DOUBLE PRECISICON
ernail_cliente: wARCHAR(45)
wewewd_Cliente: WARCHAR(45)
obs_cliente: WARCHAR{(45)
telf2_cliente: DOUBLE PRECISICN
rniovil_cliente: DOLUBLE PRECISION
procedencia_clente: WARCHAR(45)

CO OO0 00000

Fuente: Elaboracion Propia
Tipo_cliente: Se almacena el tipo de cliente: Natural o Juridico.
Gréfico 24: Tipo cliente
Tipo_cliente v

W cod_tipocliente: INT
& desc_tipocliente: WARCHAR(45)

Fuente: Elaboracion Propia
Estado_cliente: Se almacena la informacion correspondiente al
estado del cliente: Normal o Moroso.

Grafico: 25 Estado Cliente

Estado_cliente -
¥ cod_estclente: INT
& desc_estclients: WARCHAR4S)

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3.3. Usuario
Usuario: Se almacenan los perfiles de los usuarios de la
distribuidora DINASUR.S.R.L.

Gréfico 26: Usuario

LIsLiario v
% cod_usw INT

i login_usw: WAaRCHAR(2O)

& contrasefia_usuw: VARCHAR(ZO)
& desc_usu: YARCHAR(45)

i email_usu: YARCHART45)

Fuente: Elaboracion Propia
4.3.3.4. Producto
Producto: Se almacena la informacion detallada correspondiente
a un determinado producto.

Grafico 27: Producto

Producto i
# codigo_prod: INT
cliente_prod: YVARCHAR(45)
wniverso_prod: WARCHART4S)
geneto_prod: WARCHAR(45)
farnilia_prod: WARCHAR(45)
articulo_prod:; WARCHAR45)
ratetial_prod: WwARCHAR(45)
desc_prov: YARCHAR(45)
obs_prow: YARCHAR(2ES)
inea_prod: YARCHAR(20)
color_prod: wARCHAR20)

Lo SR e g e el C R

Fuente: Elaboracion Propia
4.3.3.5. Pedido
Pedido: Se almacena la informacion de los productos
solicitados, luego de realizado la proforma.

Grafico 28: Pedido
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Pedido -
¥ oourn_ped: INT

tipo_ped: WARCHARZ0)
detalle_ped: WARCHAR(255]
modelo_ped: WARCHARZ0)
cant_ped: INT
preciouni_ped: DOLUBLE
preciototal_ped: DOUBLE
material_ped: YARCHAR(Z0)
colorp_ped: WaRCHAR(20)
colors_ped: YARCHAR(20)
fecha_ped: DATETIME

O e e O OO0 0O

i

Fuente: Elaboracion Propia
Detalle_pedido: Se almacena el detalle de los pedidos realizados
por el cliente.
Grafico 29: Detalle Pedido

Detalle_pedido -
¥ cod_detped: INT

& cant_detped: INTEGER

& monto_detped; DOUBLE PRECISION

& saldo_detped: DOUBLE PRECISION

& a_ruenta_detped: DOUEBLE PRECISION
& fecha_detped: DATE

Fuente: Elaboracion Propia
Estado_pedido: Se almacena en el estado en que se encuentra el
pedido solicitado por el cliente de la distribuidora DINASUR
S.R.L.: En proceso, Atendido, Cancelado.

Gréfico 30: Estado Pedido

Estado_pedido -
¥ cod_estaped: INT

& fechaalta_estaped: DATE

& fechabaja_estaped: DATE

& desc_estaped: WARCHAR(255]

Fuente: Elaboracion Propia
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Tipo_pago: Se almacena el medio que pago que realizo el cliente
por la compra de sus productos.
Grafico 31: Tipo Pago
Tipo_pago -

% cod_tipopago: INT
& desc_tipopago: WARCHAR(45)

Fuente: Elaboracion Propia

Proveedor
Proveedor: Se almacena la informacién relacionada con el
proveedor.

Gréfico 32: Proveedor

Proveedor -
# cod_prowv: INT

nombre_proy: WARCHAR(45)
direc_prow: WARCHAR(45)

telef prowv: INTEGER

rnovil_prowe: INTEGER.

ernail_prov: WARCHAR(45)

wiewd proy WARCHAR(45)
procedencia_prov: WARCHAR45)

C OO0 0 OO

Fuente: Elaboracion Propia

Tipo_documento: Se almacena el tipo de documento que emite la
distribuidora y que solicita el cliente.
Gréfico 33: Tipo Documento

Tipo_docurmento -
% cod_doc: INT
& desc_doc: VARCHAR(45)
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Fuente: Elaboracion Propia

Reclamos_Sugerencias: Permite almacenar los reclamos o
sugerencias realizadas por los clientes de la distribuidora.

Grafico 34: Quejas Sugerencias

QLejas_sugderencias -
¥ cod_guesug: INT

& fecha_guesug: DATE

& estado_guesug: WARCHAR(45)

& fecharesp_guesug: DATETIME

@ desc_guesug: YARCHAR45)

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.3.6. Empleado
Empleado: Se almacena la informacion basica y detallada de los
empleados de la distribuidora DINASUR S.R.L

Gréafico 35: Empleado

Ermpleado -
# cod_empl: INT

nom_ermpl: WARCHAR(45)
apepat_empl: WARCHAR(4S)
apermat_empl: WARCHAR(45)
telf_empl: DOUBLE PRECISION
nrodni_ernpl: DOUBLE PRECISION
movil_empl: DOLUBLE PRECISIOMN
fechaingr_empl: DATE
direc_empl: WaARCHARZ255)

OO0 O

LI S &

Fuente: Elaboracion Propia
Tipo_empleado: Se almacena el tipo de empleado de la
distribuidora para las respectivas credenciales.

Gréfico 36: Tipo Empleado
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Tipo_ermpleado b
W tipo_emple: INT

@ desc_emple: YARCHAR (255
& act_emple:; WARCHARZO)

& estado_emple: YARCHAR(2O)

Fuente: Elaboracion Propia

Gestion_reporte: Permite almacenas los reportes estratégicos
generados para la distribuidora.

Gréfico 37: Gestion Reporte

igestion_reporte -
¥ cod_rep: INT

& tipo_rep: WARCHAR(ZO)

& fecha_rep: DATE

& periodo_rep: WARCHAR(45)
@ desc_rep: WARCHAR(ZSS)

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.4. Diagrama de Componentes

Gréfico 39: Diagrama de Componentes
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Aplicacion Web

Indexphp

Capa de Presentacion

Interfaz
Administrador

Admin.php

Interfaz
usuario

Inscripcionexistente.php

|

Rutinas de
Conexion

conexion_eventos.php

Capa Logica de Negocio

admin-reportes.php

Gestion de
Administracion

toma_asistenciaphp |-

Gestion de
Reportes

4.3.5.

Capa Base de Datos

Gestor de Base
de Datos

db_ewentos.sql

Base de Datos

Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de Despliegue

Gréfico 40: Diagrama de Despliegue
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Servidor de
Archivos

Servidor
BD

Servidor Web

Internet
TCP/IP
Internet
TCP/IP

Terminal

Terminal
1

T
Terminal
3

Terminal
2

Internet Internet
TCP/IP TCP/IP

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.6. Interfaces
4.3.6.1.Acceso

Gréfico 41: Acceso

Please enteryour Usemame and password.,

User Name
Password
Login |
¥ Options

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.6.2.Ingreso de datos al CRM

Gréfico 42: CRM nueva cuenta
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CUENTAS: ? Ayuda

Guardar ” Cancelar | * Indica un campo requerido
INFORMACION DE LA CUENTA

Razon Social * I f Nimero de RUC l:]

Nombre Comercial || Teléfono oficina: ||

Web: l | Tel. alternativo 1: l:]

Sigla bursatil: I:l Tel. alternativo 2: :]

Fax [ 1]

Miembro de: I || Seleccionar Email: | I
Empleados: ] Ermail altemativo: | |
Representante | | Rating: | |

Legal:

Industria: I M]

Tipo: Ingresos anuales: :l

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 43: Vista CRM

All | Ventas Marketing Soporte  Actividades = Colaboracion

iasProvectos

AACTIVIDADES

Nueva Tarea ” Programar Reunién ” Programar Llamada H Redactar Correo I

“/ Inicio 7 Anterior (0-0de0) Siguiente M Fin M

Cerrado Asunto ~ Estado ~ Contacto Fecha de Vencimiento + Usuario Asignado ~

AHISTORIAL

Nueva Nota o Adjunto ” Archivar Correo ” Ver Resumen I

“/Inicio 7 Anterior (0-0de 0) Siguiente M Fin N

Asunto Estado — Contacto Fecha de Modificacion + Usuario Asignado ~

A CONTACTOS

Nuevo ” Seleccionar |

“/ Inicio 7 Anterior (0-0de0) Siguiente M Fin N
Hombre ~ Ciudad = EstadoProvincia ~ Correo = Teléfono

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 44: Oportunidades

A OPORTUNIDADES
| Nuevo Seleccionar

“Inicio " Anterior (0 - 0 de 0) Siguiente I Fin NY
‘Opnrtuniclatl a Estapa de Ventas — Fecha Cierre < Cantidad — Usuario Asignado —

# CANDIDATOS

| Nuevo Seleccionar

““ Inicio ~ Anterior (0 - 0 de 0) Siguiente I Fin N

‘llomhre = Referido por — Toma de Contacto — Teléfono — Email ~ Descripcion de Toma de C io Asigi =
A CASOS
| MNuevo Seleccionar

““ Inicio ~ Anterior (0 - 0 de 0) Siguiente > Fin MY

‘"I:IIII. ~ Asunto — Estado — Prioridad = Fecha de Creacion = Usuario Asignado =

A ORGANIZACIOHES MIEMBRO

Nuevo

Hombre = Ciudad — Estado — Teléfono —

““Inicio < Anterior (0 - 0 de 0) Siguiente I Fin MY

A INCIDENCIAS

Nuevo Seleccionar

Ham. + Asunto — Estado — Tipe — Prioridad — Usuario Asignado —

““ Inicioc 7~ Anterior (0-0de0) Siguiente M Fin NN

A PROYECTOS

Nuevo

““ Inicio < Anterior (0 - 0 de 0) Siguiente ™ Fin ™Y

Hombre = Asignado a Trabajo Total Estimado (h) Trabajo Total Real (h)

Fuente: Elaboracién Propia

4.3.6.3.Ingreso de actividades

Gréfico 45: Nueva Tarea

A ACTIVIDADES
| Guardar H Cancelar H Formulatio Completo | * Indlica un campo requerido
NUEVA TAREA
Asunlo:*  [comprobacién Prioridad: *
’ Estado:* No Iniciada ]
Destripidn: [Prueba de desanolo de asignacion detarea auna | Fechayhorade (20081121 |E[ |[ltinsno
cuenta vencimiento: (ryyy-mm-d) (23:00)
Fechay hora de :IDNWW
inicio: (- rmm-dd) (23:00)

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.6.4.Historial

Gréfico 46: Nueva Nota

AHISTORIAL

Nueva Nota o Adjunto ” Archivar Correo ” Ver Resumen I

*/ Inicio / Arterior (1-2de2) Siguiente M Fin M

Asunto - Estado -~ Contacto  Fecha de Modificacion v Usuario Asignado
g8  comprobacion Compietada et @ oul
B¢ ejemplodenotaconarchivo adjunto  Nota Qedit gouit

Fuente: Elaboracién Propia

4.3.6.5. Contactos

Grafico 47: Crear Contacto

* Indica un campo requerido

INFORMACION DE CONTACTO

Nombre: | ~Ninguno— ¥|[ | Teloficina: ]

Cuntls 1 R
Seleccionar

e —

Representante T l:]

i O Movil principal:

Toma de contacto: Movilatematvo: [ |

Campafia l |[_seleccioner | Fax ]

Informa a: [ || seleccionar | Email [ |
Cumpleaios: | |Ewwemmedd Email altemativo: | |
— «
No llamar; O Asistente:
Tel. asi ]
Email salida: O
doa: |[ selecci Email novdlido: [

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.6.6.0portunidades

Grafico 48: Nueva Oportunidad

OPORTUNIDADES: ? Ayuds

Guardar Cancelar * Inciica un campo requeridc

Oportunidad: * [ ] Moneda: US Dollars : § ¥

Cuenta: * [ | seleccionar |  Cantidad: * 1]

Tipo: @ Fecha de cierre: * :]yyyy-mmdd

Toma de contacto: Fecha de Facturacion:  [1969-12-31 | [ wayerom-cis

Campafia: [ | [_seleccionar Proveedor Actual: 1

;?‘;:liﬂ;::: [:@] Competidor Actual: [:]
Préximo paso: :]

Etapa de ventas: * [Prospecto V]

Asignado a: [ || seleccionar Probabilidad (%):

Descripcidn: ]

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.6.7. Soporte

Gréfico 49: Soporte

*nica un campo requerido
Numero:
Prioridad: Alta > a I
Seleccionar
Estado: [Nueve ~| Cuenta: * !
Seleccionar
T Fecha de apertura 1
Tipo de Cargo —Ninguno— ChlPmErEs [ R vyy-mm-def
: S RICTIE)
Ticket No. s 11lo0
Visita a cliente: O
Asunto: ~ equipos inhibidos
Deseripcién: equipos no responden, es necesario reiniciar los mismo.
Resolucién

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.6.8. Proyectos

Grafico 50: Proyectos

PROYECTO: P001

Editar Duplicar Eliminar

& Imprimir P Ayuda

Nombre: P-001
Prioridad: Alta

Descripcion:  Prueba de proyecto 1
una vez efectuada la venta, se inicia todo el proceso de
asignacion de contactos de la empresa cliente etc

Asignado a:
Trabajo Total Estimado (h):
Trahajo Total Real (h):

asignacién de tareas para esa oportunidad, asi como la

Al | Ventas Marketing Soporte | Actividades  Otro
|

T Pr - istoriallCortactos|C Oportunidadh

A TAREAS DE PROYECTO

Nuevo

“Inicio # Anterior (0-0de 0) Siguierte I Fin M

Hombre —

Progreso (%) — Estado — Asignadaa — Fecha Vencimiento =

All | Ventas Marketing  Soporte | Actividades = Colaboracion

A ACTIVIDADES

MNueva Tarea ||. Programar Reunién ” Frogramar Llamada l Redactar Correo I

/7 Inicio ~ Anterior (0-0de0) Siguiente ™ Fin ™

Cerrado Asunto — Estado — Contacto Fecha de Vencimiento = Usuario Asignado —

A HISTORIAL

|_Nueva Nota o Adjunto ” Archivar Correo ||. Ver Resumen

““Inicio < Anterior (0 - 0 de 0) Siguiente I Fin ™

Asunto Estado Contacto

Fecha de Modificacion = Usuario Asignado

A CANDIDATOS

Nuevo l Seleccionar

77 Inicio ~ Anterior (0 -0 de0) Siguiente > Fin N

Hombre — Referido por =~ Toma de Contacto = Teléfono = Email = Descripcion de Toma de Contacto  Usuario Asignado =

A OPORTUNIDADES

_ Seleccionar |

“/ Inicio ~ Anterior (1 -1 de 1) Siguiente ™ Fin MY

Oportunidad ~ Cuenta ~ Estapa de Ventas — Fecha Cierre = Cantidad ~ Usuario Asignado —

@] edit

Fuente: Elabo

racion Propia
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4.3.6.9.Colaboracion

Gréfico 51: Colaboracion

DOCUMENTOS: FORMATO ACTA ENTREGA-RECEPCION & Imprimir P Ayuda

[ Editar H Duplicar ” Eliminar ]

Nombre de Documento: Formato acta entrega-recepcion Revisién: no
&Plantilla? : Tipo de
Documento:
Categoria: Subcategoria:

Estado: Activo

Revisidn Creada Por: Fecha de Revisidn:
Fecha de Publicacion: Fecha de
Caducidad:

Documento Revisidn de
Relacionado: Documento
Relacionado:

Descripcidn: irormato necesario para las diferentes actividades como: puesta en produccién, préstamo
’de equipos, etc.

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.6.10.Perfiles de usuario y administracion de sistemas

Gréafico 52: Perfiles de Usuario

Nombrey Identificador:
Apellidos:

Estado: Activo

CONFIGURACION DEL USUARIO

Administrador: Otorga privilegios de administrador a este usuario

Usuario del Grupo: Actiia como un usuario del grupo. Este usuario no puede iniciar |a sesion a través
delinterfaz web de Sugar Suite. Este usuario solo se utilizard para asignar items a
un grupo a través de la funcionalidad de Email Entrante.

Usuario Sdlo de Portal: Elusuario es sdlo de portal y no puede iniciar |a sesion a través del interfaz web de
SugarCRM. Este usuario sdlo se utiliza para los semvicios web del podal. Los
usuarios narmales no pueden utilizarse para los senvicios web del portal.

Notificacion de Recibir un email de notificacion cuando se e ha asignado un registro
asignacidn:
Mostrar rejillas: Controla las rejillas en las vistas de detalle
¢ Mostrar recordatorio?:: 5 minutos antes WMostrar un aviso para recordar a una persona una llamada o reunion
Combinar Habilitar |a Combinacidn de Correspondencia (debe estar habilitada también por el
Correspondencia: administrador del sisterna en la Configuracidn)

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.6.11. Empleados
Gréafico 53: Empleados

EMPLEADOS:

Canceler

? Ayuda

* Indica un campo requetico

Estado del

Empleado: * Activo v

INFORMACION DEL EMPLEADO

Titulo: 1 Tel. Oficina L 1
Departamento: : Mavil: \:|
Inforrma a: | || Seleccionar | Otro: ]
Email [ | Tel. Casa: ]

Email Alternativo: [ ‘

oo
Nornbre Mi: 1
Notas:

Fuente: Elaboracion Propia
4.3.6.12. Administracion

Gréfico 54: Administracion

ADMINISTRACION: INICIO

& Imprimir 9 Ayuda

SUGAR NETWORK
Acceda a su portal personalizado para i P Obtiene documentacion para el usuario final y
{6 Portsl Sugar Su i @ Documentscisn en Linea - i
) Actualizaciones de Sugar Comprobaciin de nusvas act onesce
Sugar
SISTEMA
¢ Configuracién Configuracién del sistema [ Coias de Sequridad Realizar una copia de seguridad
@ Planificador Configurar eventos planificados / Reparacion Comprobar y reparar Sugar Sutte
; foig Captura la configuracion del sistema para Configuracién de monedas y cambios de
Diagp SR i Monedas moneta
Qs Herramienta de Diagnéstico dogotio y andiss 50 Monedas
i R Asistente de Actualizaciones para Ty . Agregar o quitar médulos, temas y paguetes
4 Asistente de Actualizaciones b s o, Caraador de Modulos

Establece la configuracién regional por

&0 Configuracién Regional defecto para su sistema.

de lenguaje a Sugar

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS
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5.1. PRUEBAS

5.1.1. Pruebas de Base de Datos

M Descripcion Porcentaje (%)
P01 |INSERT — Concurrencia de datos 99.99
P02 | Ingreso de datos simultaneos 99.99
P03 [INSERT - utilizando consulta SQL 99.99
P04 | Ejecucion de sentencias 99.99
P05 |DELETE — vaciados de datos de las tablas 99.99
P06 |UPDATE — actualizacion de datos 99.99

Tabla 19: Pruebas de Conexién a Base de Datos

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2. Pruebas de Subprogramas almacenados
5.1.2.1. Pruebas de Caja Negra
Interfaz: Entrada y Salida de datos
Elemento de
Procedimiento: Procedimiento Interno
Prueba
Nombre: Modulo de Cliente / Vendedor
N° | Tipo Prueba Datos de Prueba Resultado Esperado Inconsistencia
Mensaje de Fallas de la
1 Funcional Valores negativos
aplicacion
Imposibilidad de
Campos requeridos
2 Funcional ejecutar opciones de
vacios
guardado
Valores Caracter en Validacion de ingreso
3 Funcional
campos numéricos | en formatos correctos
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Validacion en| Validacion de ingreso
4 Funcional
edicion de datos en formatos correctos

Al dar clic en el Conexién a base de | Error
5 | Comunicacion
botén Guardar datos conexioén

en

Tabla 20: Prueba de Caja Negra Modulo Cliente / Personal
Fuente: Elaboracion propia

5.1.3. Pruebas de Caja Blanca

Interfaz: Entrada y Salida de datos
Elemento de
Procedimiento: Procedimiento Interno
Prueba
Nombre: Modulo de Productos

Realizar el ingreso de todos los productos que la distribuidora
Funcionamiento
ofrece considerando nombre, descripcion, precio, stock, y
Deseado
actualizar las tablas de datos.

Caso de Prueba 1 |Ingresar un producto inexistente

Caso de Prueba 2 |Ingresar un producto existente

Caso de Prueba 3 |Modificar el precio de un producto

Caso de Prueba 4 |Modificar el stock de un producto

Resultados

El resultado del procedimiento es actualizar o insertar un
Inconsistencias |producto en su tabla correspondiente, para el caso seria tabla

Producto.

Tabla 21: Prueba de Caja Blanca Modulo Productos

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. INDICADOR 1: Tiempo de Registro de Pedido

A. Definicion de Variable

Ta: Tiempo de Registro de Pedido con el Sistema Actual

Te: Tiempo de Registro de Pedido con el CRM.
B. Hipdtesis Estadistica

Ho: Tiempo de Registro de Pedido con el Sistema Actual es menor que
Tiempo de Registro de Pedido con el CRM (minutos).
Hi: Tiempo de Registro de Pedido con el Sistema Actual es mayor o

igual que, Tiempo de Registro de Pedido con el CRM (minutos).
C. Nivel de Significancia

Usando un nivel de significancia del 5% (0=0.05). Por lo tanto, ¢l nivel

de confianza sera del 95% (1-a=0.95).

D. Estadigrafo de Contraste
Puesto que la muestra de un tamafio 40 usaremos la Prueba Z
E. Resolucion de Ecuaciones

- Caélculo del Promedio

n Il
,1—1 _ i=1 Ti
n
— 340
= ——=85
T 40
7 _ 102 555
P 40~
- Varianza
2 _ ?=1(T1 B T)
o- =——
n

124



276

2, =——=69
74730
p 140310 _ .
0°p = 40 = .
- Célculode Z
X2 — X1
Z =
% S
Ny N,
8.5 —2.55
Z = —-——-------——
/@Jr 35.08
40 40
z =5.81

F. Region Critica

Para a =0.05, utilizando la tabla Z (Ver Anexo), tendremos que:

Zo = 1.96, entonces la region critica de la prueba es Za. <1.96, 00>

G. Conclusion

Se concluye que siendo Zc =5.81 calculado es mayor que Za = 1.645 y
estando este valor dentro de la region de rechazo, diremos que se rechaza
Ho y por consiguiente se acepta Hs.

Por lo que podemaos decir que el Tiempo de Registro de Pedido es menor
con el CRM que con el Sistema tradicional con un nivel de error de 5%

y un nivel de confianza del 95%.
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a = 0.05

e -

-+
|
Q
o
0
(%2

o

zg = 1.645 z, = 5.81

Grafico 62: Area de Aceptacion y Rechazo 11 (Indicador Cuantitativo)
Fuente: Elaboracion Propia
5.3. INDICADOR 2: Numero de pedidos realizados.
5.3.1. Contrastacion de Hipotesis
Indicador 12: nimero de pedidos realizados.
PAS = Numero de pedidos realizados antes del sistema.
PCC = Numero de pedidos realizados con el CRM.
Donde:
PAS: Antes del sistema.
PCC: Con CRM.

a) Hipotesis estadisticas

o Uas=Ucs |:> Uss— Ues=0
H,: Uas > Ucs :> Uss—Uecs >0

b) Regidn critica
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c) Estadistica de prueba

d) No se acepta HO.
e) Conclusion: se ha logrado demostrar el aumento de pedidos utilizando

el Customer RelationShip Management con respecto al uso del sistema

actual.

5.4. INDICADOR 3: Grado de Satisfaccion de Clientes

Pregunta 1
¢Considera Ud. que el uso de un Customer Relationship Management satisface las

necesidades de consultas de los clientes?
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VALOR
CUALITATIVO VALOR | Frecuencia
Muy Satisfecho 8 53.3%
Satisfecho 6 40.0%
Poco Satisfecho 1 6.7%
Nada Satisfecho 0 0.0%
Total 15 100%

Tabla 23: Frecuencias Pregunta 1

PREGUNTA N° 01

6.7% 0.0%

N

40.0% 53.3%

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho Nada Satisfecho

Gréfico 55: Grafico Pregunta 1

La Figura 5.4, nos muestra que el 53.3% de los trabajadores se encuentran Muy
Satisfecho con la implementacién de un CRM, el 40% Satisfechos y solo el 6.7%

manifiestan que no se encuentran satisfechos la implementacion de un CRM.

Estos resultados demuestran la implementacion de un CRM satisface a casi todos
los trabajadores de la Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L., esto se debe a que le

permitiran a cada uno de los trabajadores mejorar la cartera de clientes.
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Pregunta 2

¢Cbémo valora Ud. la rapidez de las consultas de clientes en el CRM?

VALOR
CUALITATIVO VALOR | Frecuencia
Muy Satisfecho 6 40.0%
Satisfecho 9 60.0%
Poco Satisfecho 0 0.0%
Nada Satisfecho 0 0.0%
Total 15 100%

Tabla 24: Frecuencias Pregunta 2

PREGUNTA N° 02

0.0%

60.0% /

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho Nada Satisfecho

Gréfico 56: Grafico Pregunta 2

La Figura 5.5, nos muestra que un 40 % de los trabajadores se manifiestan Muy

Satisfechos con la rapidez del CRM, mientras que un 60 % se encuentran

Satisfechos y no hay usuarios insatisfechos.
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Es muy importante la Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. cuente con un
sistema de fidelizacion de clientes, que les permita monitorear y realizar las post

ventas a los clientes con el fin de mejorar la gestion de la cartera de clientes.

Pregunta 3

¢Cree Ud. que el Customer RelationShip Management es muy facil de usar?

VALOR
VALOR | Frecuencia
CUALITATIVO
Muy Satisfecho 9 60.0%
Satisfecho 4 26.7%
Poco Satisfecho 2 13.3%
Nada Satisfecho 0 0.0%
Total 15 100%

Tabla 24: Frecuencia Pregunta 3

PREGUNTA N° 03

13.3% 0.0%

~

26.7%
60.0%

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho Nada Satisfecho

Gréafico 57: Gréafico Pregunta 3
La Figura 5.6, nos muestra que un 60 % de los trabajadores se manifiestan Muy

Satisfechos con la facilidad de uso del Customer RelationShip Management,
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mientras que un 26.7 % se encuentran Satisfechos y solo el 13.3% de los
trabajadores se encuentra Poco Satisfechos.

La facilidad de usos es muy importante para la satisfaccion de los trabajadores de
la distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. por efecto que ellos ya utilizan un sistema
de informacion o cuadros Excel para realizar el seguimiento de los mejores clientes,
la facilidad del nuevo CRM ayudara a mejorar su gestion

Pregunta 4

¢Las GUI del CRM presentan interfaces muy amigables?

VALOR
VALOR | Frecuencia
CUALITATIVO
Muy Satisfecho 8 53.3%
Satisfecho 6 40.0%
Poco Satisfecho 1 6.7%
Nada Satisfecho 0 0.0%
Total 15 100%

Tabla 25: Frecuencia Pregunta 4

PREGUNTA N° 04

6.7% 0.0%

N

53.3%

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho Nada Satisfecho

Gréfico 58: Grafico Pregunta 4
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La Figura 5.7, nos muestra que un 53.3% de los trabajadores se manifiestan Muy
Satisfechos con las GUI del Customer RelationShip Management, mientras que un
40 % se encuentran Satisfechos y so6lo el 6.7 % de los trabajadores se encuentra
Poco Satisfechos.

Las GUI disefiadas para el CRM permite que se adaptan a cualquier plataforma
tecnoldgica y navegadores existentes en el mercado, esto hace que sea muy
satisfactorio para los trabajadores de la distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L.

Pregunta 5

¢Cdémo califica Ud. el manejo de los errores que se presentar al usar el CRM?

VALOR
VALOR | Frecuencia
CUALITATIVO
Muy Satisfecho 8 53.3%
Satisfecho 6 40.0%
Poco Satisfecho 1 6.7%
Nada Satisfecho 0 0.0%
Total 15 100%

Tabla 26: Frecuencia Pregunta 5

PREGUNTA N° 05

0.0%

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho Nada Satisfecho
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Grafico 59: Grafico Pregunta 5

La Figura 5.8, nos muestra que un 53.3% de los trabajadores se manifiestan Muy

Satisfechos el Customer Relationship Management porque no manifiesta errores en

su uso, mientras que un 40 % se encuentran Satisfechos y 6.7% de trabajadores

insatisfechos.

Este alto grado de satisfaccion de los trabajadores de la Distribuidora DINASUR

S.R.L. S.R.L. es motivo porque no hay errores presentados al usar el CRM. Si en

algun caso se manifesto un error, rdpidamente fue subsanado a traves de soporte

técnico.

La Arquitectura usada por el CRM es muy fuerte y equilibrado que hace que el

Customer RelationShip Management no presente errores al utilizarlo y de ser el

caso sera por desconocimiento de sus funcionalidades.

Satisfaccion de los Empleados

Valor Pregunta| Pregunta| Pregunta| Pregunta| Pregunta
Valor | Frecuencia

Cualitativo 1 2 3 4 5
Muy

8 6 9 8 8 8.2 55%
Satisfecho
Satisfecho 6 9 4 6 6 6 40%
Poco

1 0 2 1 1 0.8 5%
Satisfecho
Nada

0 0 0 0 0 0 0,00%
Satisfecho
Total 15 15 15 15 15 15 100,00%

Tabla 27: Satisfaccion de los empleados
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5.5.

SATISFACION DE LOS USUARIOS

5% 0%

. 3

= Muy Satisfecho = Satisfecho = Poco Satisfecho Nada Satisfecho

Grafico 60: Nivel de Satisfaccion de los usuarios
La Figura 5.9, nos muestra que un 55 % de los Trabajadores de la Distribuidora
DINASUR S.R.L. S.R.L. se manifiestan Muy Satisfechos con el CRM, mientras
que un 40 % se encuentran Satisfechos y s6lo el 5% se encuentran insatisfechos.
Por lo tanto, el CRM ha logrado elevar el grado de satisfaccion de los trabajadores

de la Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. en un porcentaje del 96.80 %.

INDICADOR 4: Productividad
5.5.1. Contrastacion de hipétesis

Indicador A6: productividad.
PAS = Productividad antes del sistema
PCC = Productividad con el CRM
Dénde:
PAS: Antes del sistema.
PCC: Con el CRM.

a) Hipotesis estadisticas

Ho : Uas = Ucs |::> Uas—Ucs=0
H,:: Uas > Ucs |::> Uas—Ucs >0
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b) Region critica

2N
.'lll.. III
) \_ RR H
" RAHs T
.'__1 055 297

c) Estadistica de prueba

~ d
‘T od
VN
14272
2= 81
z =297

d) No se acepta HO.
e) Conclusidn: se ha logrado demostrar el aumento de la productividad de
los empleados de la distribuidora DINASUR S.R.L. con respecto al

proceso de registro de pedidos.
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CAPITULO VI

ESTUDIO DE LA FACTIBILIDAD
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6.1.

6.2.

6.3.

FACTIBILIDAD TECNICA

Actualmente la empresa Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. cuenta con el
equipo necesario para poder llevar a cabo el proyecto por lo tanto no es necesario
adquirir nuevos equipos informaticos.

Lo que si es necesario es un Switch de 4 puertos y uno de 8 puertos el cual nos
servira para entablar la comunicacion entre las computadoras de las diferentes areas
de la empresa.

Por lo expuesto el proyecto si es técnicamente factible.

FACTIBILIDAD OPERATIVA

Los procesos realizados en la empresa Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L.
(ventas, administracion, control asistencia, generar planillas, etc.) no se encuentran
automatizados. Para llevar el control de estos se utilizan hojas de Excel y Word, los
cuales generalmente brindan informacion inexacta, ademas no hay una
comunicacion entre todas las areas de la empresa, lo cual genera que los flujos de
informacion sean lentos y poco eficientes, la Implementacion de un CRM sera
aceptado porque tendria todos los requerimientos de los usuarios con interfaces
sencillas, ademas se les brindara capacitacion a dichos usuarios para que no tengan
inconveniente en su uso.

Por lo expuesto este proyecto si es operacionalmente factible.

FACTIBILIDAD ECONOMICA
6.3.1. Inversion

6.3.1.1. Personal

Descripcion Meses Pago(S/.) Costo (S/.)

Bach. Cerdn Saldafia Jimmy Michael 4 800.00 3200.00

137



Bach. Morales Perlado Carlos

800.00

3200.00

Total Perso

nal(S/.)

6400.00

Tabla 28: Personal

Fuente: Elaboracion Propia

6.3.1.2. Materiales

Descripcion

Cantidad

P. Unitario

Costo(S/.)

Papel Bond Report A4 80 gr

2 Millares

24.00

48.00

Tinta color Negro

2 Cartuchos

45.00

90.00

Tinta a colores

2 Cartuchos

50.00

100.00

Total Materiales(S/.)

238.00

Tabla 29: Materiales

Fuente: Elaboracion Propia

6.3.1.3. Equipos

Descripcion

Cantidad

P. Unitario

Costo (S/.)

Desktop Pc, Intel(R) Core 15-3320 @

GHz. 4GB Memoria DDR3, 1TB(

3.30

3 Uni.

1700.00

0.00

PC Corel 2 Duo 2.5 Ghz 2 Mb de RAM

DDR2. HD 160 Gh(*)

3 Uni.

1300.00

0.00

Impresoras HP Deskjet D1600 series

3 Uni.

150.00

0.00

Switch 4 puertos

1 Uni.

45.00

45.00

Router/Switch 16 puertos

1 Uni.

150.00

0.00

Switch 8 puertos

1 Uni.

85.00

85.00

Total Equipos(S/.)

130.00

Tabla 30: Equipos

Fuente: Elaboracion Propia

1
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6.3.1.4.Software (Licencias)

Microsoft Window 10 1 Lic 2500.00| 2500.00
DbDesigner 1 Lic 0.00 0.00
Rational Rose 2007 1 Lic 1600.00| 1600.00
Ms Office Enterprise 2007 1 Lic 2000.00| 2000.00
Mysql 1 Lic 0.00 00.00
PHP 1 Lic 0.00 0.00

Total Software(S/.) 6100.00

Tabla 31: Licencias

Fuente: Elaboracion Propia

Personal 6400.00
Materiales 238.00
Equipos 130.00
Software 6100.00

12868.00

Tabla 32: Resumen

Fuente: Elaboracién Propia

6.3.2. Costo operativo (por afo)

a) Utiles de Escritorio
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Papel Bond Report A4 80 gr 10 Millares 24.00 240.00
Tinta color Negro 2 Cartuchos 45.00 90.00
Tinta a colores 2 Cartuchos 50.00 100.00

Total Materiales(S/.) 430.00

Tabla 33: Utiles de Escritorio

Fuente: Elaboracién Propia

Utiles de Escritorio 430.00

TOTAL 430.00

Tabla 34: Rubro
Fuente: Elaboracién Propia
6.3.3. Beneficios
a) Beneficios Tangibles
El CRM generara beneficios econdmicos al reducir el tiempo de tareas
realizadas, lo que permite al personal dedicarse a otras actividades.

e Area Ventas

800.00 240 3.34

Tabla 35: Area de Ventas

Fuente: Elaboracién Propia
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Registrar Ventas 80.00 267.20
Registrar Clientes 50.00 167.00
Registrar Pedido de Productos 80.00 267.20
Generar Reporte de Ventas 40.00 133.60

Tabla 36: Actividad Area de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia

e Logistica

1500.00 240 6.25

Tabla 37: Logistica

Fuente: Elaboracion Propia

Registrar Pedidos 80.00 500.00

Registrar Compras 90.00 562.50
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Registrar Producto 90.00 562.50
Registrar Arqueo 80.00 500.00
Generar Reportes 70.00 437.50

Tabla 38: Actividad Logistica

Fuente: Elaboracion Propia

e Atencién al Cliente

1200.00 240 5.00

Tabla 39: Atencion al Cliente

Fuente: Elaboracién Propia

Registrar Ingreso Reclamos 90.00 450.00
Registrar Clientes Atendidos 80.00 400.00
Generar Reporte de Clientes. 70.00 350.00

l

Tabla 40: Actividad Atencién al Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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e Administracion y Caja

1500.00

6.25

Tabla 41: Administracién y Caja

Fuente: Elaboracion Propia

Registro de Gastos de Administracion 90.00 562.50
Apertura de Caja Chica 60.00 375.00
Rendicion de Caja Chica. 60.00 375.00
Cierre de Caja Chica 50.00 312.50
Pagos de Clientes 80.00 500.00
Gestionar Morosos 60.00 375.00

Tabla 42: Actividad Administracion y Caja

Fuente: Elaboracion Propia

e Recursos Humanos
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1500.00 240 6.25

Tabla 43: Recursos Humano

Fuente: Elaboracion Propia

Generacion de Trabajadores 90.00 562.50
Control de Asistencia 80.00 500.00
Gestionar la Informacion del Personal y Clientes 150.00 937.50

Tabla 44: Actividad Recursos Humano

Fuente: Elaboracion Propia

Area Ahorro Anual
Area Ventas 835.00
Logistica 2562.50
Atencidn al cliente 1200.00
Administracion y Caja 2500.00
Recursos Humanos 2000.00
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Tabla 45: Resumen de Ahorro Anual
Fuente: Elaboracion Propia
b) Beneficios Intangibles
e Integra la Informacion.
e Informacion inmediata y accesible para la toma de decisiones.
e Menor tiempo de respuesta para realizar reportes y consultas.

e Menor tiempo en realizar los procesos.

6.3.4. Evaluacién econémica

Se procedera a calcular los siguientes indicadores econémicos:
e VANE: Valor actual Neto Econdmico
e TIRE: Tasa interna de Retorno Econémico
e B/C: Relacion Beneficio/Costo

e Recuperacion de Inversion

Para realizar estos andlisis se tiene los siguientes datos:

e Inversién: S/. 9097.50

Ingresos Anuales: S/.9097.50

Costo Operativo: S/. 430.00

i = 15% anual (Interés por defecto del Sistema Econémico Peruano)

n = 3 afos (Tiempo promedio de vida del Sistema)
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Diagrama de Flujo Convencional

9097.5 9097.5 9097.5

1286

Diagrama de Flujo Simplificado

8667.50 8667.50 8667.50

12868

a. Valor Actual Neto (VAN).
El VAN es la suma de los valores actualizados de los costos y
beneficios generados por el proyecto durante el horizonte de
planeamiento sin considerar los gastos financieros.
Efectuando calculos tenemos:
VAN = 8667.50% (P/A; 0.15; 3) — 12868
VAN = 8667.50% 2.2832 — 12868

VAN = S/. 5626.67
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Este resultado nos indica que el proyecto renta a nivel econémico:

S/. 5626.67, como es mayor que 0 y es un valor alto, indica que el

proyecto es factible.

b. Tasa Interna de Retorno Econdmico (TIR)
Se define como aquella tasa de descuento para la cual VAN resulta

cero, es decir la tasa que iguala las inversiones actualizadas con los
beneficios actualizados.
Efectuando calculos tenemos:
Vp de Ganancia — Vp de Inversion =0
Vp de Ganancia = Vp de Inversion
Vp de Ganancia = 8667.50* (P/A: TIR; 3)
Vp de Inversion = 12868.00
Por lo tanto:
8667.50* (P/A; TIR; 3) = 12868.00

TIR = 46%

Este resultado de TIR = 46 % a nivel econdmico nos indica la

tasa de interés que el inversionista puede pagar sin perder dinero.

c. Relacion Costo — Beneficio (B/C)
Este indicador de evaluacion que refleja la razon entre el beneficio que

proporciona el proyecto y los costos de inversion, se evalla en base al

cociente de las utilidades actualizadas y el monto de inversion.

B 866750 % (5;0.15;3)

c 12868
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~ 1.54

Sl W

Este resultado 1.54 mayor a 1 nos indica que las utilidades econémicas
estan a razon de 1.54 veces mayor a los costos de inversion.

d. Periodo de Recuperacion
Para hallar el periodo de recuperacion del capital se empleara la
siguiente férmula:

(1+TIR)N — 1
TIR(1 + TIR)N

Periodo =

Como: TIR =71% y n = 3, reemplazando tenemos

(1+0.46)3 — 1
0.46(1 + 0.46)3

Periodo =

Periodo =~ 1.47
La inversion se recuperaria en 1 afio y 5 meses
aproximadamente.
Por lo tanto el proyecto es econémicamente factible.
6.3.5. Conclusion
Dado los resultados obtenidos en el punto anterior donde se satisface las
tres evaluaciones de factibilidad, se concluye que el CMR para la empresa

Distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. es Factible.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar el presente informe se concluyo lo siguiente:

El Andlisis, Disefio e Implementacion de un Customer RelationShip Management
logré mejorar la gestion de la cartera de clientes de la Distribuidora DINASUR
S.R.L. en la ciudad de Casma.

Se utiliz6 la metodologia RUP para realizar el modelado del Customer
RelationShip Management.

Se logro reducir en un 30% el tiempo de registro de los pedidos de los clientes de
la distribuidora DINASUR S.R.L.

Se aumento en un 51.20% el nivel de productividad en el proceso de registro de
pedidos por parte de los empleados de la distribuidora DINASUR S.R.L.

Se logré aumentar el nimero de pedidos realizados en 55.80% .

Se logré mejorar el grado de satisfaccién de los empleados en un 95%.

Se consiguio la factibilidad econdmica, operativa y técnica..
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RECOMENDACIONES

Se recomienda una planificacién de la capacitacion al personal, con organizacion
eficiente, de esto dependera que se optimicen y se logren todas las ventajas de
CRM.

Es importante que la estrategia CRM sea implementada de manera progresiva,
esto aumentara las probabilidades de éxito en cuanto a resultados

Al implementar sistemas como CRM, se debe estar consciente que los resultados
dependeran del empefio conjunto que se le ponga al proyecto, y de la transparencia
al determinar la situacion actual, no se debe temer a enfrentar el hecho de que
muchos o incluso todos los procesos se han estado haciendo incorrectamente o0 no
se han estado haciendo, se debe plantear como fin el buscar una solucion a estas
falencias y de ser necesario empezar una reestructuracion de la compafiia.

Se ha demostrado lo indispensable de una herramienta como esta para conquistar
los objetivos de la distribuidora DINASUR S.R.L. S.R.L. en constante
crecimiento y que ofrece servicios, donde su potencial rentabilidad son clientes
satisfechos que los recomienden y necesita una nueva forma de administracion de
estos, aprovechando los avances tecnoldgicos, que les brinde un excelente
seguimiento y centrando su atencidn en las necesidades actuales y venideras que
se presenten.

Crear una unidad responsable de la aplicaciéon, monitoreo y evaluacién de la
aplicacion del sistema, el mismo que debe depender de la Gerencia

Mejorar la forma de analisis y utilizacion de los datos actuales para optimizar las

relaciones con los clientes y asi, aumentar los ingresos de la empresa.
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ANEXO 01 - Tiempo de registro de pedidos

Tiempo de registro de pedido

Personal Sistema | Sistema
Entrevistado Actual | Propuesto d d-dp
(Minutos) | (Minutos)

Cliente N° 1 7 2 40 -43.5
Cliente N° 2 10 3 90 6.5
Cliente N° 3 9 2 190 106.5
Cliente N° 4 8 2 70 -13.5
Cliente N° 5 5 1 25 -58.5
Cliente N° 6 9 3 76 -1.5
Cliente N° 7 9 3 75 -8.5
Cliente N° 8 5 1 38 -45.5
Cliente N° 9 11 4 220 136.5
Cliente N° 10 12 4 100 16.5
Cliente N° 11 7 2 50 -33.5
Cliente N° 12 6 2 50 -33.5
Cliente N° 13 11 3 95 11.5
Cliente N° 14 10 3 170 86.5
Cliente N° 15 6 2 45 -38.5
Cliente N° 16 12 4 100 16.5
Cliente N° 17 6 2 50 -33.5
Cliente N° 18 11 3 115 31.5
Cliente N° 19 4 1 30 -53.5
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Cliente N° 20 8 2 65 -18.5
Cliente N° 21 5 1 30 -53.5
Cliente N° 22 12 4 100 16.5
Cliente N° 23 9 3 130 46.5
Cliente N° 24 8 2 120 36.5
Cliente N° 25 12 4 110 26.5
Cliente N° 26 7 2 45 -38.5
Cliente N° 27 12 4 135 51.5
Cliente N° 28 4 1 28 -55.5
Cliente N° 29 6 1 40 -43.5
Cliente N° 30 4 1 15 -68.5
Cliente N° 31 6 1 50 -33.5
Cliente N° 32 10 2 85 1.5

Cliente N° 33 12 4 105 21.5
Cliente N° 34 10 3 80 -3.5
Cliente N° 35 8 2 75 -8.5
Cliente N° 36 6 5 35 -48.5
Cliente N° 37 11 12 168 84.5
Cliente N° 38 12 10 120 36.5
Cliente N° 39 12 5 115 315
Cliente N° 40 8 30 30 -23.5
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ANEXO 02

Productividad

Productividad

Dia NUmero Horas Horas Sistema Sistema
de Trabajadas | Trabajadas Actual Propuesto d d-dp
Pedidos (Antes) (después) (Pedidos) (Pedidos)
dia 26 65 6 3 10.833333 21.666667 | -10.833 3.4386364
dia 27 153 8 6 19.125 25.5 -6.375 -6.375
dia 28 192 9 6 21.333333 32 -10.667 | -10.666667
dia 29 273 11 6 24.818182 45.5 -20.682 -20.681818
dia 30 301 11 6 27.363636 50.166667 -22.803 -22.80303
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ANEXO 03

NUmero de pedidos realizados

NUmero de Pedidos realizados

Mes Sistema Sistema CRM d d-dp
Actual
Mes 01 1450 2480 -1030 150
Mes 02 1530 2860 -1330 -150
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