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Introduccion

Hoy en dia algunas empresas presentan problemas para llevar
una administracion adecuada de la informacion que manejan,
pues en algunos casos no tienen conocimiento del valor que
representa y en ocasiones es el principal factor para que
tengan un mayor crecimiento. Pues como sabemos, en todas
las empresas, la informacion es de vital importancia ya que

dependen de la misma.

En el presente proyecto nos enfocaremos en la elaboracion de
un sistema de informacidn para una empresa que se dedica a
ofrecer servicios de telefonia celular, con la finalidad de
administrar la informacién que tenga que ver con la relacion
que existen entre sus clientes y la empresa como tal, por lo
que definiremos al sistema como un CRM Online (customer
relationship management), el cual servird como una

herramienta fundamental en todo el proceso de ventas.

Debido a la cantidad de clientes con los que cuenta la
organizacion actualmente y la informacién que es generada
por estos, decidimos definir como el objetivo general de este

proyecto; la elaboracion de un sistema que sea capaz de



automatizar todo el proceso de recoleccion de datos de los

clientes.

El interés de la elaboracion de este sistema también tiene
como objetivos; el poder anticipar ofertas a los clientes y con
esto poder brindarles una o varias propuestas que se adecuen
perfectamente a sus necesidades, permitir la supervision de
todas las ventas, disminuir considerablemente los tiempos de
espera, realizar los pagos de comisiones de todos los
vendedores con base en las ventas generadas y se pueda
proporcionar un servicio de atencion a clientes adecuado,

todo esto desde cualquier punto donde se encuentren.

La caracteristica principal del sistema como tal, es que las
empresas lo integren dentro de sus procesos. Para aprender
mas acerca de las necesidades de sus clientesy toda la
informacion relevante acerca de estos, con el fin de construir
mejores relaciones, logrando con esto, mejorar la atencion
que se le proporciona a sus clientes, mantener a los clientes
actuales, vender mas, incrementar la cartera de los clientes y

en suma proporcionar un servicio de calidad.

Para el desarrollo de este sistema es necesaria la elaboracion

de un analisis completo de toda la informacion involucrada



en los procesos, pues como sabemos este tipo de empresas
dependen en su mayoria de la informacidon que se genera. La
idea de la implementacion del CRM Online, es interesante
pues podemos aprovechar todos los recursos tecnologicos
con los que contamos hoy en dia, pues el acceso al sistema
sera desde un dispositivo mévil que cuente con una conexion

a internet con el fin de acceder desde casi cualquier lugar.

Para el analisis utilizamos la metodologia SDLC (systems

development life cycle) que por sus siglas en inglés se traduce en:
“Ciclo de Vida para el Desarrollo de Sistemas”, pues su uso
es un gran apoyo en la elaboracion del analisis y disefio de
sistemas, ya que esta metodologia tiene una estructura en la
cual se pueden llevar a cabo varias etapas en forma
simultanea, lo cual es una ventaja en la delimitacion de

actividades para el desarrollo del sistema.

Para la descripcion mas detallada de todo el proceso de
elaboracion de este proyecto podemos revisarlo en el

contenido del presente proyecto:

En la primera parte se elabor¢ el desarrollo del marco tedrico

en donde mencionamos las referencias bibliograficas, que se



utilizaron como base para la elaboracion del sistema como

tal.

En la segunda parte contiene una referencia historica acerca
de la empresa, asi como los objetivos de la misma, haciendo
referencia a la mision, visién, politica de calidad,
organigrama actual y cada una de las divisiones con las que

cuenta actualmente la empresa.

En la tercera parte se presenta a de forma detallada la

elaboracion del CRM Online dentro de la empresa.



CAPITULO 1

Teoria sobre los Sistemas.



En la actualidad interactuamos de manera cotidiana con una
infinidad de sistemas sin tener en cuenta que se trata de un

sistema como tal.

Hoy en dia las organizaciones tienen como necesidad
principal el obtener grandes cantidades de informacion de
manera casi inmediata, esta necesidad es uno de los factores
principales en la actualidad para el desarrollo de sistemas de

informacion.

Los sistemas de informacion son; un conjunto de elementos
que interactuan entre si con el fin de apoyar las actividades

en la toma de decisiones de las organizaciones.’

En la mayoria de las organizaciones los sistemas de
informacion son la columna vertebral de estas, considerando
que el sistema de informaciéon fue desarrollado con base en

sus necesidades.

Las organizaciones han aprendido como darle un uso a la
informacion para tener una administracion mas eficaz, por

ello buscan que todos los datos medibles sean organizados

"JAMES A. SENN, Analisis y Diseflo de Sistemas de informacion, Segunda
Edicion, Mc Graw Hill, Abril 2000



desde el proceso de almacenarlos, procesarlos, recuperarlos y

comunicarlos, segun lo requiera la organizacion.

Como tal la informacion constituye un factor estratégico
clave, para la toma de decisiones dentro de las

organizaciones para conducirlas al éxito.

Debido a que la informaciéon en cada una de las
organizaciones es totalmente diferente, y esta debe cumplir
con ciertas caracteristicas, es recomendable adoptar una
metodologia con la finalidad de elaborar un sistema de
informacion, que cumpla con las necesidades de las

organizaciones.

El fin de adoptar una metodologia, es para tener un enfoque
sistematico que nos ayude a la identificacion de problemas,
oportunidades y objetivos, analizando cada uno de los
procesos que operan, para generar la informacion que
requiere la organizacion.

Es reconocido por la mayoria de directivos, que es necesaria
la utilizacion de la informacion para la toma de decisiones en

el crecimiento de las organizaciones.



El desarrollo de algunas organizaciones depende de las
ventas, marketing y servicios que proporcionan a los clientes.
El papel que toman los clientes es muy importante en estas
organizaciones pues el éxito o fracaso depende de la

satisfaccion de las necesidades que tengan los clientes.

Por ello, algunas organizaciones se apoyan en sistemas
estratégicos ya que su principal objetivo de estos sistemas, es
el apoyo de procesos operativos, procesos de innovacion de
productos y servicios, creadores de entradas a las

organizaciones, por mencionar algunos.

Un sistema de informacion, que entra dentro de los sistemas
estratégicos es el CRM Customer Relationship Management
(Administracion de la Relacion con los Clientes) este sistema
tiene como principal objetivo la administracion de los
clientes de una organizacion, pues en la actualidad existen
distintos tipos de clientes y ahora las organizaciones para
tener éxito tienen que desarrollar técnicas para poder cubrir
las distintas necesidades de los clientes y no como

anteriormente se pensaba.



1.1 Que es un sistema

Podemos  definir un sistema;, como una red de
procedimientos interrelacionados que se agrupan para
llevar a cabo una actividad o para conseguir un objetivo en

especifico.’

1.2 Clasificacion

Hoy en dia existen distintos tipos de sistemas, pero para
poder identificarlos de una forma mas facil vamos a

clasificarlos en 3 tipos de sistemas.

* Sistemas Transaccionales
» Sistemas de Apoyo de las Decisiones.

* Sistemas Estratégicos

A continuacion se mencionan las principales caracteristicas

de estos tipos de Sistemas de informacion.

2 JERRY FITZGERALD, Fundamentos de analisis de sistemas ED. Cecsa,
México 1989



Sistemas Transaccionales.

Sus principales caracteristicas son:

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.

Son intensivos en entrada y salida de informacion; 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 informacidon para su

explotacion posterior.

Son faciles de justificar ante la direccion general, ya

que sus beneficios son visibles y palpables.



Sistemas de Apoyo de las Decisiones.
Las principales caracteristicas de estos son:

* Suelen introducirse después de haber implantado los
sistemas transaccionales mas relevantes de la
empresa, ya que estos ultimos constituyen su
plataforma de informacion.

* La informaciéon 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.

e No suelen ahorrar mano de obra. Debido a ello, la
justificaciéon econdémica para el desarrollo de estos
sistemas es dificil, ya que no se conocen los ingresos
del proyecto de inversion.

* Suelen ser sistemas de informacion interactivos y
amigables, con altos estandares de disefio grafico y

visual, ya que estan dirigidos al usuario final.



* Apoyan la toma de decisiones que, por su misma
naturaleza son repetitivos y de decisiones no
estructuradas que no suelen repetirse. Por ejemplo, un
sistema de compra de materiales que indique cuando
debe hacerse un pedido al proveedor o un sistema de
simulacion de negocios que apoye la decision de
introducir un nuevo producto al mercado.

* Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente
por el usuario final sin la participacion operativa de

los analistas y programadores del area de informatica.

Este tipo de sistemas puede incluir la programacion de la
produccion, compra de materiales, flujo de fondos,
proyecciones financieras, modelos de simulaciéon de

negocios, modelos de inventarios, entre otros.



Sistemas Estratégicos.
Sus principales caracteristicas son:

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

e Suelen desarrollarse in house, es decir, dentro de la
organizacion, por lo tanto no pueden adaptarse
facilmente a paquetes disponibles en el mercado.

* Tipicamente su forma de desarrollo es a base de
incrementos y a través de su evolucion dentro de la
organizacion. Se inicia con un proceso o funcién en
particular y a partir de ahi se van agregando nuevas
funciones o procesos.

* Su funcion es lograr ventajas que los competidores no
posean, tales como ventajas en costos y servicios
diferenciados con clientes y proveedores

* Apoyan el proceso de innovacion de productos y
proceso dentro de la empresa debido a que buscan
ventajas respecto a los competidores y una forma de

hacerlo en innovando o creando productos y procesos.



Un ejemplo de estos sistemas de informacion dentro de la
empresa puede ser un sistema MRP (Manufacturing Resoure
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 so6lo si, apoyan o dan

forma a la estructura competitiva de la empresa.



1.3 La necesidad del analisis y diseiio de sistemas

El analisis y disefio de sistemas es la herramienta
fundamental para el desarrollo de un sistema de informacion
de cualquier tipo, ya que el andlisis y disefio de sistemas
cuenta con diferentes etapas que ayudan a desarrollar un

sistema eficaz.

El analisis de sistemas podemos definirlo como el primer
paso, en este proceso en Analista se reune con el cliente y/o
usuario (un representante institucional, departamental o
cliente particular), e identifican las metas globales, se
analizan las perspectivas del cliente, sus necesidades y
requerimientos, sobre la planificacion temporal y
presupuestal, lineas de mercadeo y otros puntos que puedan

ayudar a la identificacion y desarrollo del proyecto.

Y el diseiio es el proceso de aplicar ciertas técnicas y
principios con el proposito de definir un dispositivo, un
proceso o un sistema, con suficientes detalles como para

permitir su interpretacion y realizacion fisica.’

Con esto podemos definir al analisis y disefio de sistemas:

* JERRY FITZGERALD, Fundamentos de andlisis de sistemas ED. Cecsa,
México 1989



Se refiere el andlisis y disefio de sistemas dentro de las
empresas al proceso de examinar una situacion de la
empresa con la intencion de mejorarla mediante nuevos

procedimientos y métodos.*

Las necesidades de todas las empresas son totalmente
diferentes unas de otras, por lo que es necesario antes de
comenzar a desarrollar un sistema, adoptar una metodologia

para poder conocer las necesidades de la empresa.

Ademas, el disefio y andlisis de sistemas es utilizado para
analizar, disefiar e implementar mejoras en el funcionamiento
de los negocios que pueden ser logradas por medio del uso de
sistemas de informacion computarizados.

Gran parte del andlisis y disefio de sistemas involucra
demasiado una relacion de trabajo en conjunto con los
usuarios actuales y eventuales de los sistemas de

informacion.

“La funcion del Analisis puede ser dar soporte a las

actividades de un negocio”

* JAMES A. SENN, Analisis y Disefio de Sistemas de informacion, Segunda
Edicion, Mc Graw Hill, Abril 2000



La informacion cada dia tiene una demanda impresionante
por lo que es esencial tener un enfoque planeado y
sistematico para la introduccién, modificacion y
mantenimiento de los sistemas de informacion (el andlisis y
disefio promocionan esto).

Es importante mencionar que el analista deberd tomar
diferentes papeles durante la etapa del andlisis, con el
objetivo de conocer procesos, problemas entre otras cosas.

Algunos de los papeles que tomara son:

« Consultores externos para negocios
« Experto de soporte dentro de la organizacion.
+ Agentes de cambio de situaciones tanto internas

como externas.

Los analistas se consideran con un amplio nimero de
habilidades. La principal es que dé solucion a problemas, le
guste el reto de analizar un problema y encontrar una o varias
respuestas funcionales. Los analistas requieren de habilidades
de comunicacion que les permita relacionarse en forma
significativa con muchos tipos de gente diariamente. Para su

€xito es necesario que se involucre con el usuario final.



Los analistas de sistemas no solo pueden resolver problemas
actuales si no que frecuentemente se les solicita para ayudar
a manejar la expansion planeada de una empresa. En estos
casos el estudio del sistema se orienta hacia el futuro dado

que no existe ningun sistema actual.’

Las organizaciones han reconocido, desde hace mucho, la
importancia de administrar recursos principales tales como la
mano de obra y las materias primas. La informacién se ha

colocado en un lugar adecuado como recurso principal.

Los tomadores de decisiones estdn comenzando a
comprender que la informacion no es s6lo un subproducto de
la conduccion, sino que a la vez alimenta a los negocios y
puede ser el factor critico para la determinacion del éxito o

fracaso de éstos.

1.4 El ciclo de vida del desarrollo de sistemas

El método del ciclo de vida para desarrollo de sistemas es el
conjunto de actividades que los analistas, disefiadores y
usuarios realizan para desarrollar e implantar un sistema de

informacion.

> JAMES A. SENN, Analisis y Disefio de Sistemas de informacién, Segunda
Edicion, Mc Graw Hill, Abril 2000



Los analistas no estan todos de acuerdo respecto al niamero
exacto de etapas que conforman el ciclo de desarrollo de los
sistemas; sin embargo, por lo general se reconoce la
importancia de su enfoque sistemdtico. Aqui dividimos el

ciclo en siete etapas, como se muestra acontinuacion®:

El ciclo de desarrollo se compone de estas siete etapas, a lo
cual le sigue la etapa de estar en produccion. Esta etapa es la
de funcionamiento, de uso del sistema. Suele extenderse por
5 o hasta 10 afos, dependiendo del tipo de sistema, la
organizaciéon en que se utiliza y los cambios del medio.
Durante la etapa de produccion se lleva a cabo el
mantenimiento del sistema, que consiste en los ajustes y

agregados que requiere a lo largo del tiempo.

1) Identlfncacién de problemas, 2) Determinacion de
oportunidades y los requerimientos
abjetivos de informacion
3} Analisis de
L las necesidade
7} Implantacion i
v evaluacion del sistema
del sistema
6) F'ru_epa ¥ 4} Disefio del
mantenimiento sistema
del sistema recomendado
5) Desarrollo y
documentacion
Aal enfhuara 1.5

S*KENNETH E. KENDALL Y JULIE E. KENDALL G, Analisis y disefio
de sistemas Mason UJ. Prentice-Hall 2003



Etapas del Proceso

Se tratard de explicar cada etapa de manera independiente,
pero esto no quiere decir que una sea totalmente diferente de
la otra. Por esto es necesario decir que el trabajo de cada
etapa es casi de manera paralela y en ocasiones el avance es

igual una de otra.

Con esto podemos suponer que el ciclo de vida de un sistema
se maneja por etapas para facilitar su entendimiento, con
actividades en plena accién que se van finalizando poco a
poco y no como elementos que son totalmente

independientes.

Identificacion de problemas, oportunidades y objetivos

En esta primera etapa del ciclo de desarrollo de los sistemas,
el analista se involucra en la identificacion de los problemas,
de las oportunidades y de los objetivos. Esta fase es crucial
para el proyecto, pues nadie estard dispuesto a desperdiciar

su tiempo dedicandolo al problema equivocado.

La primera etapa requiere que el analista observe de forma

objetiva lo que ocurre en una empresa. Luego, en conjunto



con los otros miembros de la organizacidon, hara notar los
problemas. Muchas veces esto ya fue realizado previamente;

y por ello, es que se llega a invitar al analista.

Las oportunidades son aquellas situaciones que el analista
considera que pueden perfeccionarse mediante el uso de los
sistemas de informacion computarizados. Al aprovechar las
oportunidades, la empresa puede lograr una ventaja

competitiva o llegar a establecer un estandar industrial.

La identificacién de objetivos también es un componente
importante de la primera fase.

En primera instancia, el analista debera descubrir lo que la
empresa intenta realizar. Y luego, estard en posibilidad de
determinar si el uso de los sistemas de informacion apoyaria
a la empresa para alcanzar sus metas, el encaminarla a

problemas u oportunidades especificas.

Determinacion de los requerimientos de informacion

La siguiente etapa que aborda el analista, es la determinacion
de los requerimientos de informacion a partir de los usuarios

particularmente involucrados.



Para identificar los requerimientos de informacién dentro de
la empresa, suelen utilizarse diversos instrumentos, los cuales
incluyen: el muestreo, el estudio de los datos y formularios
utilizados por la organizacion, la entrevista, los cuestionarios;
la observacion de la conducta de quien toma las decisiones,
asi como de su ambiente; y también el desarrollo de

prototipos.

En esta etapa el analista hace todo lo posible por identificar
qué informacion requiere el usuario para desempefiar sus
tareas. Puede ver como varios de los métodos para establecer
las necesidades de informacion, lo obligan a relacionarse
directamente con los usuarios. Esta etapa sirve para elaborar
la imagen que el analista tiene de la organizacion y de sus

objetivos.

En ocasiones, se llegan a concluir sélo las primeras dos
etapas del ciclo de desarrollo de los sistemas, abandonandose

el proyecto.

Analisis de las necesidades del sistema
La siguiente etapa que ejecuta el analista de sistemas consiste

en analizar las necesidades propias del sistema. Una vez mas,



existen herramientas y técnicas especiales que facilitan al

analista la realizacion de las determinaciones requeridas.

Estas incluyen el uso de los diagramas de flujo de datos que
cuentan con una técnica estructurada para representar en
forma grafica la entrada de datos de la empresa, los procesos
y la salida de la informacion. A partir del diagrama de flujo
de datos se desarrolla un diccionario de datos que contiene
todos los elementos que utiliza el sistema, asi como sus
especificaciones, si son alfanuméricos y el espacio de

impresion que requieren.

Durante esta fase, el analista de sistemas también analiza las
decisiones estructuradas por realizar, que son decisiones
donde las condiciones, alternativas, acciones y reglas de
accion podran determinarse. Existen tres métodos para el
andlisis de las decisiones estructuradas: el lenguaje
estructurado (en nuestro caso el espafiol), las tablas de

decisiones y los arboles de decisiones.

No todas las decisiones en las empresas se encuentran
estructuradas; no obstante, es importante que las comprenda

el analista de sistemas.



Las decisiones semiestructuradas (decisiones que se toman
bajo riesgo), con frecuencia se apoyan en los sistemas de
toma de decisiones.

Cuando analiza las decisiones semiestructuradas, el analista
las examina de acuerdo con el grado de complejidad del
problema y con el numero de criterios considerados al llevar

a cabo las decisiones.’

El analisis de decisiones de criterio multiple (aquellas
decisiones donde numerosos factores tienen que equilibrarse)
también es parte de esta etapa. Se disponen de muchas

técnicas para el analisis de decisiones de criterio multiple.

Diseiio del sistema recomendado

A esta altura del ciclo de desarrollo del sistema, el analista
prepara una propuesta del sistema que resume todo lo que ha
encontrado, presenta un analisis costo/beneficio de las
alternativas y plantea las recomendaciones (si es que existen)
de lo que debera realizarse. Si la direccion acepta alguna de
las recomendaciones, el analista procedera de acuerdo con
ella. En sistemas cada problema es Gnico; y en consecuencia,
nunca habré sélo una solucioén correcta. La manera como se

plantea una recomendacion (esto es, una solucién) depende

"KENNETH E. KENDALL Y JULIE E. KENDALL G, Anélisis y disefio
de sistemas Mason U. Prentice-Hall 2003



de las caracteristicas individuales de cada analista aunadas a

su formacion profesional.

En esta etapa del ciclo de desarrollo de los sistemas, el
analista de sistemas usa la informacion que recolectdé con
anterioridad y elabora el disefio logico del sistema de
informacion. El analista disefia procedimientos precisos de
captura de datos, con el fin de que los datos que se introducen
al sistema sean los correctos. El analista también disefia
accesos efectivos al sistema de informacion, mediante el uso

de las técnicas de disefo de formas y de pantallas.

Una parte del disefio 16gico del sistema de informacion es el
disefio de la interfaz con el usuario. La interfaz conecta al
usuario con el sistema, y evidentemente, es de suma
importancia. Serian ejemplos de interfaces para el usuario: el
uso del teclado para introducir preguntas o respuestas, el uso
de menus en la pantalla, con las opciones que tiene el
usuario, el uso de dispositivos como el teclado, mouse y
muchos otros.

La etapa del disefio también incluye el disefio de los archivos
o la base de datos que almacenaréd aquellos datos requeridos

por quien toma las decisiones en la organizacion.



Una base de datos bien organizada es fundamental para

cualquier sistema de informacion.

Desarrollo y documentacion del software

En esta del ciclo de desarrollo de sistemas, el analista trabaja
con los programadores para desarrollar todo el software
original que sea necesario.

Dentro de las técnicas estructuradas para el desarrollo y
documentacion del software se tienen: el método HIPO, los
diagramas  Nassi-Schneiderman o también Ilamadas
Diagramas de Flujo Estructurado, los diagramas de flujo y
el pseudocodigo. Aqui es donde, el analista de sistemas
transmite al  programador los  requerimientos de
programacion.®

Diagramas de flujo estructurado

Son herramientas grdficas que obligan al diseriador a
estructurar el software que es tanto modular como
descendente. Proporciona una estructura que se pueden
retener por los programadores que desarrollan software.’

Y se recomienda que el programador tenga bien definido lo

que son los diagramas de flujo estructurado.

# KENNETH E. KENDALL Y JULIE E. KENDALL G, Analisis y disefio
de sistemas Mason U. Prentice-Hall 2003.

? JAMES A. SENN, Anélisis y Disefio de Sistemas de informacién,
Segunda Edicion, Mc Graw Hill, Abril 2000



Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo son una vieja herramienta de disefio
que aun se emplea. Detallan el flujo de datos a lo largo de
todo el sistema de informacion. Los diagramas de flujo de
programas describen los procesos que ocurren dentro de un
programa individual en el sistema y la secuencia en la que
deben ejecutarse. La construccion de diagramas de flujo ya
no se recomienda para el disefio de programa porque no
produce una estructura descendente y modular de manera tan
eficiente como otras técnicas; sin embargo, pueden ser
usados para documentar especificaciones fisicas de disefo
porque pueden mostrar todas las salidas, los principales
archivos, el procesamiento y las salidas para un sistema y

permiten documentar procedimientos manuales.

Diagramas de Flujo de Sistemas (Flujogramas): es una
manera grdfica de describir todos los procedimientos que
toman datos de entrada y los transforman a su forma final de
salida. Usando simbolos y lineas de flujo especializadas, el
flujograma del sistema muestra todos los procesos que
ocurren, los datos manejados en cada paso y la relacion

entre los procesos.



Caracteristicas:
1. Muestra la estructura global del sistema
2. Traza el flujo de informacion y trabajo
3. Muestra los medios fisicos en los cuales se alimentan
los datos, salen y se almacenan
4. Destaca los puntos clave de procesamiento y

decision.'®

Pseudocodigo

Es un método para expresar la logica de programas que
emplea un lenguaje apropiado que describen procesos como
frases narrativas en vez de utilizar simbolos, graficos tales
como arboles o tablas para describir un procedimiento.

Una ventaja de utilizar el pseudocddigo, es que el
desarrollador de sistemas puede escribir la ldgica con una
estructura aproximada al programa, considerando que aqui no
esta limitado a escribir con alguna sintaxis especifica; si el
desarrollador de sistemas estructurd su loégica de una manera
adecuada, el pseudocddigo al momento de traducirlo al
lenguaje de programacion, serd relativamente sencillo, pues
unicamente es seguir la logica plasmada del pseudocodigo

respetando la sintaxis del lenguaje de programacion.

' KENNETH C. LAUDON: Management information systems A
contemporary perspective / 1994



Durante esta fase, el analista también colabora con los
usuarios para desarrollar la documentacion indispensable del
software, incluyendo los manuales de procedimientos.

La documentacion le dird al usuario como operar el software,
y asi también, qué hacer en caso de presentarse algin

problema.

Entre otras herramientas para el analisis estructurado se

incluye el diccionario de datos

El diccionario de datos es un archivo automatizado o manual
que almacena definiciones de los elementos de datos y
caracteristicas de los mismos, como su uso, representacion
fisica, propiedad (quién en la institucion es el responsable de
dar mantenimiento a los datos), autorizacion y seguridad.

Un elemento de dato representa un campo."

También en el diccionario aparecen los nombres que hacen
referencia a este elemento en sistemas especificos, e
identifica a las personas, funciones de negocios, programas e

informes que emplean a estos elementos de datos.

" KENNETH C. LAUDON: Management information systems: A
contemporary perspective / 1994



Al crear un inventario de todos los elementos de datos
contenidos en la base de datos, el diccionario de datos sirve
como una importante herramienta de administracion de datos.
Por ejemplo, los usuarios del negocio podrian consultar el
diccionario para saber exactamente qué elementos de datos se
conservan para las funciones de ventas y mercadotecnia o
aun determinar toda la informacion mantenida en toda la
empresa.

Algunos de los diccionarios de datos que son elaborados, ya
que solo informan. El diccionario de datos define los
contenidos de los flujos de datos y el almacenamiento de
datos de manera que los desarrolladores de sistemas
comprendan exactamente qué elementos de datos contienen.
El diccionario también proporciona informacién sobre el
significado y formato de cada elemento de datos y los flujos
y los almacenamientos de datos en donde se utiliza. Algunas
veces también proporciona informacion sobre frecuencia,
volumen, valores, usuarios, seguridad y procesos.

El diccionario de datos usado en el andlisis estructurado
puede ser expandido y usados en todo el proceso de
desarrollo de sistemas para ayudar a los constructores de
sistemas a hacer el seguimiento de todos los detalles de datos,

funciones y procesos que se acumulan en cada sistema.



Pruebas y Mantenimiento del Sistema

Dependiendo del tamafio de la empresa que usara el sistema
y el riesgo asociado a su uso, puede hacerse la eleccion de
comenzar la operacion del sistema solo en un éarea de la
empresa (como una prueba piloto), que puede llevarse a cabo

en un departamento o con una o dos personas.

Cuando se implanta un nuevo sistema, lo aconsejable es que
el viejo y el nuevo funcionen de manera simultinea o
paralela, con la finalidad de comparar los resultados que
ambos ofrecen en su operacion, ademdas dar tiempo al
personal para su entrenamiento y adaptacion al nuevo

Sistema.

Durante el proceso de prueba se deben implementar todas las
estrategias posibles para garantizar que en el uso inicial del
sistema se encuentre libre de problemas, lo cual se puede
descubrir durante este proceso y llevar a cabo las

correcciones para su buen funcionamiento.

El mantenimiento del sistema y de su documentacion
empieza justamente en esta etapa; y después, esta funcion se

realizard de forma rutinaria a lo largo de toda la vida el



sistema. Las actividades de mantenimiento integran una
buena parte de la rutina del programador, que para las
empresas llega a implicar importantes sumas de dinero. Sin
embargo, el costo del mantenimiento disminuye de manera
importante cuando el analista aplica procedimientos

sistematicos en el desarrollo de los sistemas.

Implantacion y evaluacion de sistema

En esta ultima etapa del desarrollo del sistema, el analista
ayuda a implantar el sistema de informacién. Esto incluye el

adiestramiento que el usuario requerira.

Si bien, parte de esta capacitacion la dan las casas
comerciales, la supervision del adiestramiento es una

responsabilidad del analista de sistemas.

Mas aun, el analista necesita planear la transicion que trae

consigo un cambio de sistemas.

Aunque la evaluacion del sistema se plantea como parte

integrante de la ultima etapa del ciclo de desarrollo de los



sistemas; realmente, la evaluacion toma parte en cada una de

las etapas.

Uno de los criterios fundamentales que debe satisfacerse, es

que el futuro usuario utilice el sistema desarrollado

En la realidad, todas las etapas mantienen una dinamica de
cardcter espiral, hasta que el sistema finalmente se concluye.
Este comportamiento y estructuracion de las etapas se

esquematiza a COntinuacion:

El ciclo de vida del desarrollo de un sistema implica la
realizacion de un esfuerzo continuo, en etapas repetitivas

que toman la forma de una espiral.

2 KENNETH E. KENDALL Y JULIE E. KENDALL G, Analisis y disefio
de sistemas Mason U. Prentice-Hall 2003



1.6 Acerca del CRM

La administracion de los clientes hoy en dia es un factor muy
importante pues las empresas dedicadas a las ventas
dependen directamente de los clientes, para ello la
administracion de la relacion que exista entre los clientes de
una organizacion es de suma importancia pues la retencion de

estos dependera el éxito o fracaso de la organizacion.

Para ello existe un sistema de informacion que clasificamos
como estratégico por sus caracteristicas operacionales que
sirve como una herramienta, para la administracion de los
clientes de manera eficaz, al dia y sin inconvenientes, esta

herramienta se llama CRM.

Con esto podemos decir que el CRM por sus siglas en ingles
(Customer Relationship Management) se define como: Un
software enfocado a la administracion de la relacion con los

clientes, a la venta y al marketing.”

El cliente es el eje en torno al cual giran marketing, ventas,
contactos, productos, servicios, tiempo, rentabilidad y
asignacion de recursos, asi como el crecimiento a largo plazo

y la solidez de las organizaciones empresariales.

" RONLAD S SWIFT CRM: Como mejorar las relaciones con los clientes
PEARSON México 2002



Durante mucho tiempo el término de cliente se acufio a
principios del siglo XX, fue necesario que pasaran casi 100
afios para que las empresas entendieran verdaderamente su
significado. A medida que aumenta la importancia del rol que
el cliente juega en una relacion, la satisfaccion de sus
necesidades requiere que productores y proveedores de
servicios estén mas atentos; estos obtienen a cambio un valor
(de ganancia), representado por una suma de dinero y la
posibilidad de que les soliciten de nuevo sus productos y
servicios. Es impresionante la evidencia de las oportunidades
y la gran necesidad de alcanzar el éxito, tanto para la

gerencia como para los proveedores.

Actualmente, el cliente requiere que el productor y el
proveedor de servicios sean flexibles, tengan disponibilidad y
creatividad y ofrezcan un precio atractivo. Por tanto, se
necesitan nuevas técnicas para descubrir estos atributos para
que las organizaciones tengan ¢éxito en un mundo cuya
constante es el cambio en demandas, preferencias,

comportamientos y lealtad por los clientes.



El CRM es un proceso iterativo, gracias al cual la
informacion que es captada de alguna manera sobre nuestro
cliente se transforma en provechosas relaciones con este

pudiéndole sacar ventaja a este."”

La tecnologia, mediante avanzadas técnicas de conversion de
datos y presentacion grafica, acelera la toma de decisiones
administrativas y aumenta la utilidad de estas. Fortalece al
personal que esta en contacto con el cliente, a los
trabajadores de la informacién a los departamentos del
marketing, ventas y a los empleados administrativos. Esto se
explica por que la tecnologia proporciona a todos los
implicados mejor informacién empresarial con mayor
contenido informativo sobre clientes leales y clientes

potenciales.

El CRM es parte de una estrategia de negocio centrada en el
cliente. Una parte fundamental de su idea es, precisamente, la
de recopilar cierta informacion 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.

" RONLAD S SWIFT CRM: Como mejorar las relaciones con los clientes
PEARSON México 2002



Cuando hablamos de mejorar la oferta nos referimos a poder
brindarles soluciones a los clientes que se adecuen

perfectamente a sus necesidades.

Bésicamente, el CRM es una estrategia que permite a las
empresas identificar, atraer y retener a sus clientes, ademas
de ayudarles a incrementar la satisfaccion de éstos y a
optimizar asi la rentabilidad de sus negocios. Hablamos, por
tanto, de CRM como estrategia, lo que implica no solo
disponer del software adecuado que te permita gestionar las
relaciones con los clientes, sino que ademas, supone un
cambio en los procesos de la empresa y la inclusion de todos
los empleados de la misma para que esta estrategia tenga

éxito.

Asi las cosas, la clave estd en descubrir nuevos caminos que
proporcionen una mayor proximidad con los clientes, que
generen una relacion satisfactoria y duradera para ambas
partes y que fomenten su fidelidad hacia la empresa. Cada
vez mas, las empresas con éxito son aquellas que dan
prioridad a sus clientes por encima de todo, las que utilizan

sistemas orientados al cliente y las que desarrollan procesos



para innovar, atraer y dar un servicio que satisfaga las

necesidades del cliente.

Ademas permite abrir nuevos mercados, abrir nuevos canales
de ventas, soportar la demanda de productos, maximizar el
uso de recursos humanos, compartir informacion de los
diferentes departamentos de la organizacion y manejar

conflictos en los canales de ventas.

Objetivos estratégicos y tacticos del CRM:

A medida que las organizaciones lideres se acerquen a sus
clientes y a sus unidades de negocios empresariales
ampliadas (canales, franquicias, proveedores, socios vinculos
en Internet), podran comunicar objetivos y metas de manera
especifica. El objetivo del CRM es incrementar las
oportunidades mejorando la comunicaciéon con el cliente
adecuado, proponiendo la oferta adecuada (producto y
precio), a través del canal adecuado en el momento adecuado.
Ademas, las organizaciones deben definir claramente los

beneficios que les aportara cada objetivo.



El cliente adecuado

e Administracion de las relaciones con el cliente a
traves de sus ciclos vitales.
* Aprovechamiento del potencial de un cliente,

incrementando el monto de lo que gastara.

La oferta adecuada

* Presentar eficientemente la comparia, y sus
productos y servicios a clientes y prospectos.

*  Personalizar lo que se ofrezca a cada cliente.

El canal o canales adecuados.

* Coordinacion de las comunicaciones en cada punto
de contacto con el cliente.

* Habilidad para comunicarse mediante los canales
preferidos del cliente.

* Captura y andlisis de informacion del canal de

distribucion.



El momento oportuno.

*  Comunicacion eficiente con los clientes en momentos
relevantes.

* Capacidad para comunicarse en tiempo real (o casi)
con ayuda de la tecnologia y el historico generado

del cliente.”

La importancia de una estrategia CRM en una empresa

La competencia no permite que se descuide al protagonista
de la pelicula, el cliente. Una implementacion efectiva de
CRM permite mejorar las relaciones con los clientes,
conociéndolos mejor y permitiendo disminuir los costos en la
consecucion de nuevos prospectos y aumentar la fidelidad de
los ya existentes, lo cual, en ambos casos, significa mayores
ventas y mas rentabilidad para el negocio. Ademas, CRM es
un término de la industria de la informacion que retne
metodologias, software y las capacidades del Internet para
administrar de una manera eficiente y rentable las relaciones

de un negocio con sus clientes.

" PRACTICAL GUIDE TO CRM Janice Reynolds CMP Books New York
2002



Quien es el responsable del CRM en las empresas.

El gerente de marketing o ventas es quien desempefia una
funcion determinante en las nuevas actividades y procesos
encaminados al cumplimiento de nuevos objetivos y a

mejorar resultados.

Por ejemplo una vez que el departamento de ventas empieza
a utilizar sistemas de almacenamiento de datos no solo se
toma en cuenta para promociones de ventas si no que
también se considera para el desarrollo de nuevos productos

o0 servicios, al reabastecimiento y distribucion.

Cuando el CRM logra captar la atencion de un gerente
ejecutivo, su puesta en practica queda a cargo de una parte de
la empresa, como si se tratara de un ejercicio independiente
donde no tuviera nada que ver el resto de la organizacion. Por
el contrario, todos los empleados deberian participar en la

administracion de las relaciones con el cliente.

Cuando se toma conciencia de lo anterior, el CRM se divide
en dos niveles. El primero, el objetivo es poner a disposicion
de todos los grupos de usuarios el mayor numero de datos al

menor costo posible a través de paquetes de sofiware de



escritorio sin tener una perspectiva clara de los dividendos
que se pueden obtener. En el segundo nivel del CRM activo,
los datos se ponen a disposicion de un grupo de usuarios
especiales, encargados del manejo de las relaciones de un
selecto grupo de clientes para elevar las ganancias y el
gasto de los clientes y reducir la deslealtad de manera

estratégica.’’
Funciones principales del CRM

El CRM tiene tres funciones principales las cuales son la

base del CRM:

e Acortar el proceso de una venta, ya que se tiene
comunicacion con los proveedores y clientes, esta
manera el ciclo de venta se convierte en un proceso
automatizado, se reducen costos y tiempos.

e Coordinar Servicio a Clientes. Teniendo Ila
informacion de los clientes de los diferentes
departamentos integrada e interconectada, se ofrece
mejor servicio a los clientes asi como darle

seguimiento integral a ventas.

'® RONLAD S SWIFT CRM: Como mejorar las relaciones con los
clientes PEARSON México 2002



e Retener Clientes. Con la informacion de los clientes
nos podemos dar cuenta de cual es la tasa de compra,
los problemas que han podido experimentar los
clientes, para darle solucion y que los clientes sigan

dentro de nuestra compaifiia.

Caracteristicas de un almacén de datos en el CRM.

1. El almacén de datos guarda cantidades inmensas de datos
detallados en el deben quedar registrados todas las
transacciones de una empresa las llamadas al centro de
atencion, las compras realizadas, las facturas emitidas y todos
los proceso que estén relacionados con los clientes. Si bien es
tentadora la idea de limitarse a conservar unicamente datos
sobre promedios, o guardar todos los detalles tinicamente por
30 dias, dado el grado de concentracion requerido para las
campaias de marketing, la efectividad de estas dependerd de

contar con mediciones detalladas.

2. El almacén se actualiza continuamente con las
transacciones de marketing y las de negocios. No hace
mucho se consideraba suficiente con una actualizacion

mensual; hoy en dia la actualizacion diaria no basta, por lo



que ha empezado a utilizar la alimentacion ininterrumpida de

datos.

3. Lo utiliza una gran cantidad de personas de los
departamentos de marketing y de administracion asi como de
otros departamentos mas. Como ya se ha mencionado varias
veces, el CRM no solo tiene que ver con el marketing, si no

con el contrato dado por toda la compaiiia a sus clientes.

4. Algunos de los usuarios necesitan la capacidad de explorar
y consultar la base de datos en su totalidad, para detectar

nuevos patrones.

5. El sistema debe estar disponible para su uso en cualquier
momento: es el corazéon operativo del marketing y de la

administracion de la empresa.

6. Debe ser escalable. Necesita tener la capacidad de crecer al
mismo ritmo de la compania y de las demandas de un cada
vez mas complejo departamento de marketing. No es raro el
caso de almacenes de datos que en un lapso de 18 meses

tengan que duplicar su capacidad



En conclusion el almacén de datos en el CRM es una mina de
oro de informacion que sirve no solo para hacer predicciones,
sino también para administrar la empresa: ;Cual fue el
desempetio del mes pasado comparado con el mismo mes en
afios anteriores?, ;jcomo se desempeio la region norte
comparada con la sur?, ;Quiénes son los clientes mas
rentables?. Estas son algunas de muchas preguntas que se
pueden responder de manera inmediata, ya que la
informacion contenida en la base de datos, puede estar

disponible en el momento que sea solicitada.

El almacén de datos del conocimiento sobre el cliente
llegara a ser una estructura de informacion para la toma de

decisiones en toda la organizacion."”
Consideraciones administrativas sobre el CRM

El CRM es un proceso de aprendizaje continuo, cada
contacto realizado con el cliente aportara informacion a la
empresa, aun cuando el cliente no responda. El CRM
depende totalmente de un almacén central que cuenta con
datos minuciosos sobe los clientes, su comportamiento y

preferencias, asi como opciones y detalles concretos sobre la

" RONLAD S SWIFT CRM: Como mejorar las relaciones con los clientes
PEARSON México 2002



privacidad de sus datos. Es decir el CRM depende totalmente

del almacén de datos.

Metodologia para el almacenamiento de datos.

En los ultimos 15 afios, cientos de consultores han
perfeccionado una metodologia y la practica de consultor,
hasta el punto en que ahora abarca toda la gama de las tareas

de almacén de datos.

Algunos consultores han puesto en juego sus habilidades en
implementaciones para ramos especificos en areas como
ventas al menudeo, servicios financieros, comunicaciones,
transportes, gobierno, seguros y comercio electrénico. La
metodologia del almacén de datos consta de 3 fases

principales:

Disefio e » Uso, Soporte y

Planeacion Implementacion Mejoramiento

Cada fase comprende una serie de procesos claramente

definidos.



Planeacion

Esta fase nos ayuda a identificar problemas del negocio, y

ademas, modela y desarrolla la arquitectura de los primeros

planes del DW (data warehouse). Esto lo conseguimos

mediante cinco servicios:

El proceso del descubrimiento del negocio: determina las
soluciones practicas, basadas en la informacién para los
problemas que enfrenta la organizacion.

El énfasis se pone en las cuestiones del negocio, no en la
tecnologia. El resultado del descubrimiento del negocio es
que se alcanza un consenso y se deciden las prioridades
sobre los principales problemas del negocio, se identifican
los problemas cuantificables de resolverlos y se hace un
analisis que revele un impacto del resultado final.

El proceso de descubrimiento de la informacion: Los
consultores deben ofrecer un modelo de datos que apoye
las necesidades del negocio y que sirva de cimiento para
la solucion técnica del almacén de datos.

El proceso de disefio del modelo logico de datos: Crea un
modelo légico de datos para determinadas soluciones,

entre ellas la confirmacion de los requisitos, la creacion



de un plan de proyecto y la generacion del modelo logico
de datos que muestre relaciones y atributos.

El proceso de disenio de la arquitectura del almacén de
dato: Establece la arquitectura propia para el entorno
definido por los clientes y especifica la ubicacion del
almacén, los requisitos de red y tipos de accesos para

determinados usuarios

Diseiio e Implementacion.

Aqui se disefian los planes para la construccion del almacén

de datos. Por ¢j. Disponibilidad de soluciones: es un conjunto

de seis evaluaciones, combinadas en un solo engranaje, cuya

finalidad es proporcionar una evaluacion global del entorno y

valorar si la organizacion esta lista para implementar un

almacén de datos.

La evaluacion tecnoldgica: Verifica que no haya
cuestiones técnicas que impidan la implementacion de la
solucion deseada. Este proceso incluye entrevistas con
representantes de negocios y tecnologicos de todos los
grupos, que pudieran tener un efecto en el almacén de

datos y también se evalta la preparacion para una



solucion cliente servidor. Evalua también el ambiente del
hardware, la red y el software y analiza los requisitos para
tener acceso remoto a los datos. Al final de este proceso
se debe tener un 100% de seguridad de que no habra
problemas técnicos que impidan la implementacion de la
solucion identificada.

Evaluacién de datos y funciones: La evaluacion de las
funciones, identifica que dard un soporte al almacén de
datos y confirma que el sistema que se estudia satisfaga
las necesidades de la empresa y los datos evaluan
estructuras actuales para garantizar que satisfagan los
requisitos de fuentes de datos correspondan realmente a
los requisitos del negocio.

Las evaluaciones del soporte y capacitacion: Organizard y
planeara la capacitacion de los participantes en el
proyecto y los usuarios finales, para apoyar la integracion
del almacén de datos en su entorno, que en su caso seran
impartidas por el mismo analista.

El desarrollo de un modelo de descubrimiento
desconocimiento: Comienza cuando los métodos
convencionales de acceso a las bases de datos, como el

Lenguaje de Consulta Estructurada (SQL) o el



Procesamiento Analitico en linea no bastan para resolver
ciertos problemas del negocio. El descubrimiento del
conocimiento recurre al modelado de datos predicativo
para tomar decisiones mas informadas sobre estos
problemas

La aplicacion de extraccion de datos y analisis. Elije las
herramientas de extraccion de datos o la aplicacion
analitica mas adecuada, para abordar el problema del
negocio; definido por el servicio de descubrimiento del
conocimiento

El proceso de aplicaciones cliente servido: El disefio
provee aplicaciones especificas y la interfaz de consultas
requerida e incluye la definicion y creacion iterativa de
prototipos de aplicaciones deseadas.

El proceso de desarrollo de aplicaciones. Implementa la
interfaz  de consultas para una solucion de
almacenamiento de datos. Utiliza los prototipos,
especificaciones, herramientas recomendadas y otros
resultados de servicio de disefio para desarrollar y validar
las aplicaciones que dan a los usuarios los datos y la
informacion que necesitan para desempefiar sus funciones

en la empresa.



* El proceso del disefio de la base de datos fisica del
almacén de datos: Ofrece al cliente el disefio y la
implementacion de la base fisica optimizada para el
almacén de datos. Se construye a partir del plan de
proyecto, el modelo de datos 16gico y el plan de disefo de
la arquitectura.

* El proceso de transformacion de datos. Este servicio
localiza, extrae, condiciona depura y carga los datos en el
almacén de datos.

* El proceso de administracion del almacén de datos.
Implementa procedimientos administrativos de datos, de
red, de sistemas y operacionales que se requieren para

manejar un almacén de datos.

Uso, Soporte y Mantenimiento.

Esta fase se concentra en el mantenimiento y los planes de
expansion del almacén de datos (cuyo volumen y uso
aumenta rapidamente). Los cambios pueden tener un efecto
en el desempefio y a veces en la integridad del almacén de
datos; por tanto la expansion debe ser planeada

cuidadosamente. En esta fase hay seis servicios y programas.



El soporte al sistema de la empresa: Provee tres capas de
soporte integrado para todos los componentes de la
solucion, como la base de datos, herramientas,
aplicaciones y software y hardware basicos. También se
ofrece soporte para una aplicacion personalizada como
una caracteristica adicional que tiene un costo.

Los procesos de revision del modelo 16gico de datos del
almacén de datos y de revision del disefo fisico: Agregan
habilidades a su organizacién y permitir que su propio
personal se encargue del disefio y de la implementacion.
Los consultores revisan los requisitos de usuarios junto
con los modelos que prepararon y ofrecen analisis con
sugerencias para mejorarlos.

La afinacion del almacén de datos: se realiza por lo
regular cuando surgen problemas de desempefo. Para
esto se realiza un andlisis donde se revisa de manera
detallada para identificar el origen del problema. En tal
analisis se consideran aplicaciones, usuarios, estructura
de la base de datos y otras areas que utilizan el sistema.
Al terminarlo se presentan alternativas para resolver el

problema que se presento.



* La plantacién de la capacidad: Ayuda a las empresas a
planear las primeras definiciones de la capacidad 'y
tamafio del almacén de datos, asi como su ampliacion.

* La auditoria del almacén de datos: Ayuda a verificar el
valor comercial del almacén de datos validado su estado
actual. Y también se hace una auditoria con la finalidad
de analizar operaciones y presentar oportunidades de

mejoramiento en el DW.

Consideraciones sobre la metodologia para el

almacenamiento de datos.

* La aportacion mds importante de esta metodologia es la
naturaleza iterativa del proceso.
Debe esperar que los consultores transfieran sus
conocimientos y experiencia en el almacenamiento de datos.
Los consultores deben considerar la relacion del DW como
una sociedad, por ejemplo, cuanto mas contribuya al éxito
del negocio, mas se utilizara el almacén de datos y por ende
se crea una necesidad mayor de aplicaciones, tecnologia y

servicios. Asi todos ganan.”

'8 RONLAD S SWIFT CRM: Como mejorar las relaciones con los clientes
PEARSON México 2002



CAPITULO 2
Antecedentes de

Capital Digital S.A. de C.V.



2.1 Historia

Capital Digital S.A. de C.V. es una empresa
comercializadora de telefonia celular, ofreciendo los

servicios que proporciona IUSACELL a sus clientes.

Capital Digital S.A. de C.V. inicio con el nombre
DOSGDOSC SA de CV. Gustavo Guzman quien comenzd
como vendedor en la plaza Chimalistac en el afio del 2002, al
sur de la ciudad de México. Un afio después se integraron
algunos vendedores y con su apoyo y dedicacion estuvieron
trabajando hasta mediados del 2004, lo que los llevo a tomar
un papel importante dentro de las ventas corporativas en

IUSACELL.

Capital Digital S.A. de C.V. empezd sus labores como
distribuidor corporativo el 14 de diciembre del 2004, con el
objetivo de poder incrementar su cartera de clientes

considerablemente.



En esa fecha Capital Digital S.A. de C.V. unicamente

contaba con el este personal, mostrado en el siguiente

organigrama.

Direccion

Gustavo Guzman

General

v

Coordinacion

Eugenio Fernandez

General

v

v

v

v

Control y Manejo
de Expedientes
Magdalena
Campos

Atencion a
Clientes
Abraham

Urbina

Administracion
y Contabilidad
Rodrigo Gaspar

Area Comercial
Montserrat
Hurtado

Conforme las necesidades de sus clientes fueron creciendo, la

empresa decidid establecer una mision, vision, y politica de

calidad, con la finalidad de mejorar la calidad de sus

servicios y de esta manera satisfacer las necesidades de sus

clientes con un valor agregado en la calidad.




Mision

Ofrecer servicios de telefonia celular de alta calidad y
tecnologia para satisfacer las necesidades empresariales de
comunicacion esto por medio de la transmision de datos via
telefonia celular asi como también los servicios de internet
inaldmbrico que ofrece IUSACELL donde todo mundo puede

estar comunicado entre si.

Vision

Posicionarnos como el distribuidor mas grande de
IUSACELL, pero no solo en tamafio si no también en
atencion a nuestros clientes, para esto capacitamos a nuestra
fuerza de ventas, disefiamos y mejoramos procesos de

informacion para poder ser mas competitivos.

Politica de Calidad

Nuestra politica de calidad se enfoca en la atencion y servicio
al cliente, tanto en la preventa como en la postventa, al
proveer el servicio, el cliente debe estar enterado de todo lo
que se le ofrece: planes, tarifas, restricciones y ventajas del
servicio; una vez hecha la venta, se debe seguir en contacto

con nuestros clientes, para con la el objetivo de conocer el



servicio que le ofrecemos y en su caso brindarles las mejores

soluciones.

Capital Digital S.A. de C.V. tuvo un incremento considerable
en su cartera de clientes y esto trajo consigo algunos cambios
en la estructura de la empresa, aumentar sus ventas y
divisiones de manera estratégica para cubrir ciertos puntos de
la ciudad en distintas divisiones, con el objetivo de

incrementar sus ventas.

2.2 Divisiones Actuales

Como se menciond Capital Digital S.A. de C.V. hoy en dia

cuenta con 3 divisiones.

* Division norte Corporativo Central: En esta
division se encuentran las oficinas centrales de
Capital Digital S.A. de C.V., aqui se encuentran los
ejecutivos de ventas proporcionan los servicios
corporativos (enfocados a empresas) y se cuenta con
un pequeno almacén de equipos, se encuentra un area
de atencién a clientes, soporte técnico, recursos

humanos y contabilidad.



e Mega plaza norte Division Norte: esta division es la
fusion de distintos CAE’s (Centros de Atencion a
Clientes lusacell) que como su nombre lo dice estan
ubicados mas al Norte o zonas norte, aqui se
encuentra el CAE Satélite, CAE Santa Fe y CAE Las
Aguilas. Estas areas se su principal objetivo son las
ventas masivas (a personas fisicas).

 Mega plaza sur Division Sur. esta division es la
fusion de distintos CAE’s (Centros de Atencion a
Clientes lusacell) que como su nombre lo dice estan
ubicados mas al Sur de la ciudad, aqui se encuentra el
CAE Emerson y CAE Pedregal. Estas areas al igual
que la division norte su principal objetivo son las

ventas masivas (a personas fisicas).

Capital Digital S.A. de C.V. también cuenta con 4 Puntos
Azteca, los llama asi por los servicios que se ofrecen en cada
uno de estos. Los servicios que ofrecen son muy parecidos a
los de un Elektra a excepcion por el tamafio del
establecimiento, los servicios se clasifican en PVC (Planes
Viva Control), Apertura de Créditos Azteca, Abonos de
tiempo aire Iusacell, soporte técnico e informacidon en general

sobre planes Tusacell.



¢ Punto Azteca Potrero
e Punto Azteca San Pedro Martir
e Punto Azteca Condesa

e Punto Azteca Dinamos

Personal asignado por division

Direccion General:
Gustavo Guzman

Corporativo Central

Direccion de Administracion y Contabilidad:
Rodrigo Gaspar Sepulveda
Coordinacion de Expedientes:
Magdalena Campos
Atencion a Clientes:
Abraham Urbina
Coordinacion de Mesa de Control:
José Plaza Lopez
Direccion de Sistemas:
Alvaro Fernandez

Division Ventas Corporativas

Gerente Operativo de Ventas Corporativas
Vicente Ontiveros
Gerente de Ventas Corporativas
Carlos Corral
Division Zona Norte

Gerente Comercial zona Norte
Montserrat Hurtado



Division Zona Sur

Direccion Comercial zona Sur
Eugenio Fernandez Campos

Division Puntos Azteca

Gerente Responsable Punto Azteca Potrero
Fabiola Orozco Garcia

Gerente Responsable Punto Azteca San Pedro Martir
Elias Juarez Rivera

Gerente Responsable Punto Azteca Condesa
Gabriel Ivan Medina Ubeda

Gerente Responsable Punto Azteca Dinamos
Eduardo Sanchez Lara

Quedando  estructurados como se muestra  mas
detalladamente en el siguiente organigrama.



2.3 Organigrama

Director
General

[

|

Administrador Gerencia Division Administracion y c Oggfgﬁf zr:m a Gerencia Division Administrativo
Mesa de Control Corporativo Contabilidad Sur Norte Expedientes
Gerencia Punto Gerencia Punto
o Azteca Condesa Azteca Potrero
Ejecutivos
Corporativos
Gerencia Punto Gerencia Punto
IAzteca S. P. Marti Azteca Dinamos
Ejecutivos
Masivos




2.4 Proceso de Ventas

Capital Digital S.A. de C.V. cuenta con las siguientes areas
en el proceso de ventas:

e Ejecutivo de Ventas

e Mesa de Control

» Expedientes

e Comisiones

e Atencion a Clientes

Ejecutivo de ventas:

El proceso de ventas que se lleva a cabo en Capital Digital
S.A. de C.V. comienza cuando el ejecutivo de ventas
contacta a un posible cliente y puede ser de 3 distintas

maneras.

» Es consultarlo en una base de datos con la que cuenta el
gerente de divisidn corporativa obteniendo el nombre,
teléfono y empresa a la que pertenece el posible cliente.

e El ejecutivo seleccione un grupo de empresas o
instituciones gubernamentales y se presente como

ejecutivo de ventas de Capital Digital S.A. de C.V.
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ofreciendo todos los corporativos con los que cuenta
IUSACELL para sus clientes corporativos.

Dentro de las divisiones norte, sur o cualquiera de los
puntos azteca existe atencion personalizada a los clientes
masivos (personas fisicas). En este proceso de venta el
cliente asiste con el interés de adquirir cualquiera de los
servicios que ofrece Capital Digital S.A. de C.V., sin
necesidad de que el ejecutivo de ventas realice algun tipo
de visita o telemarketing al cliente. Este proceso se le
llama venta inmediata ya que en cuestion de minutos el
cliente adquiere de manera inmediata el servicio

concluyendo el proceso de venta.

Para los dos primeros puntos, el siguiente paso es contactar al

posible cliente y presentarle todos los planes con los que

cuenta IUSACELL (ver anexo “E”. pag.74 para que pueda

tomar la decision de seleccionar cualquiera de los planes que

mas se adecuen a sus necesidades, en caso de que el posible

cliente dé el visto bueno de los servicios que desea contratar,

el ejecutivo de ventas se encarga de hacer una lista de

documentos que solicita al cliente.

11



Para personas fisicas la documentacion requerida es:

» Identificacion Oficial
e Comprobante de Domicilio
e Comprobante de ingresos
o Con recibos de némina del ultimo mes o estados de

cuenta con detalle de depdsito de ndmina.

Para personas morales la documentacion requerida es:

e Carta pedido en hoja membretada indicando el nimero de
lineas y paquetes solicitados

» Referencias comerciales de proveedores con crédito

» Identificacion oficial vigente del representante legal

» Comprobante de domicilio a nombre de la razon social

e (Cédula fiscal

e Acta Constitutiva con nombramiento y poderes para actos
de administracion y sello del RPP (Registro Publico de
Propiedad) o RPC (Registro Publico de Comercio).

e Estados de cuenta con saldo promedio

12



Una vez que el ejecutivo tiene la documentacion completa, se
presenta en el area de mesa de control para hacer entrega de

la documentacion del cliente.

ver anexo “A”. pag 70

Mesa de control.

Esta area es la encargada de recibir la documentacion antes
mencionada, anexando el contrato, para hacer una revision
que cumpla con las caracteristicas de los documentos antes

descritos a la peticion del contrato.

El contrato que firmd el cliente es de suma importancia pues
en ¢l se registra el servicio y producto que solicito el cliente,
una vez que son obtenidos estos datos, mesa de control se
encarga de hacer la peticion de servicio y producto en el

sistema de Iusacell, con los datos del cliente.

Esta propuesta se realiza de manera electronica, pues todos
los datos son capturados en un formulario en la pagina de
IUSACELL La propuesta tiene un periodo maximo de

respuesta de 24 horas.
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Una vez aprobada la propuesta, se toman los datos del cliente
para hacer una investigacion sobre su historial crediticio y de

esta manera verificar si se puede proporcionar el crédito.

Si el crédito es rechazado por mal historial crediticio se le
informa al ejecutivo para que haga conocimiento al cliente
que su crédito no fue aprobado y por ello el procedimiento de
la venta termina. En caso de no contar con un historial
crediticio se le solicitaran al cliente de 2 a 3 rentas por
anticipado para que el servicio le sea proporcionado. O si
cuenta con un historial de crédito aceptable, comienza el
registro en un archivo de Excel llamado master de

activaciones donde registran los siguientes datos del cliente.

e Nombre del cliente

e Tipo de Venta (nueva, adicion, renovacion)

e Nombre del Contacto (en caso de persona moral)
» Representante Legal (en caso de persona moral)
e Numero telefonico

e Correo electronico

» Observaciones sobre el cliente

e Plan contratado

* Equipo

14



e Plazo (6, 12, 18 y 24 meses)

e Numero de cuenta (numero de cuenta generado por el
sistema de iusacell)

*  MDN’s (numeros de cada equipo activado)

» Fecha de activacion del equipo.

e Nombre del Ejecutivo que realizo la venta

Ya capturados todos estos datos en el master de activaciones
se hace entrega de los equipos activados con el servicio que

el cliente selecciono, al ejecutivo de ventas.

El siguiente paso es hacer entrega de su equipo al cliente y
que firme de conformidad del equipo que le fue entregado,
esta firma es para completar la documentacién antes

mencionada.

ver anexo “B”. pag.71
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Expedientes

Una vez que el ejecutivo hace entrega de los equipos y
recibi6 la firma del cliente de conformidad es importante que
el ejecutivo anexe este documento a la documentacion del

cliente con la finalidad de completar su expediente.

Completado el expediente, este serd entregado al ¢l area de
expedientes donde serd sometido a una revision antes de ser
archivado para determinar el estado que se le asignara al

expediente del cliente.

El area de expedientes maneja 3 estados que son asignados a
los expedientes de cada uno de los clientes segun el resultado

de la revision, estos son.

e Completo
e Extemporaneo

e Incompleto

Completo: es cuando el expediente cumple con los requisitos
de un expediente, es decir contiene todo tipo de informacion
requerida por el cliente y es presentado en un periodo no

maximo a 7 dias después de que las lineas fueron activadas.

16



Extemporaneo: este status se maneja cuando el expediente
se presenta después de 7 dias o se presenta antes de los 7 dias
pero con algin requisito incompleto y es entregado después

de los 7 dias.

Incompleto: cuando esta incompleto un expediente es por
que falta algin documento, firma, copia etc. y se asigna este
status hasta que es completado pero considerando los lapsos

de tiempo que mencionamos.

De igual forma el master de activaciones le llega a esta area
via correo electronico con la finalidad de que capture el

status de el expediente de este cliente.

ver anexo “C”. pag.72
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Comisiones

Esta area es la encargada de pagar todas las comisiones

correspondientes a cada uno de los ejecutivos de ventas.

Antes de revisar el status del expediente, se lleva a cabo un
proceso al que llaman conciliaciones de las ventas realizadas,
el cual consiste en verificar cada una de las ventas de los
ejecutivos, esto lo hacen revisando en un archivo llamado
funnel de ventas, que envian los ejecutivos a los gerentes de
ventas. Posteriormente todos los gerentes de ventas envian su
archivo al gerente comercial, para que sean integrados en uno
solo y puedan revisar con el area de comisiones cada uno de
los registros que se van a pagar, esto con la finalidad de que
no haya duplicidad de estos o exista algin registro que no se

concluyo la venta o que haya registros faltantes.

Este proceso lleva de 1 a 2 dias y tienen que dedicarle esos
dias a la conciliacion de ventas desatendiendo por completo

sus actividades.

Para ello se toma como referencia el master de activaciones

que envid expedientes realizando un filtro de todos los

18



expedientes que estén completos para que pueda realizar el

pago de estos.

Es importante mencionar que unicamente los expedientes que
fueron asignados con un status como completo seran
pagados. Para la tarea del pago de comisiones ya que
tenemos todos los registros con expedientes completos se va
asignando un Upfront (porcentaje de comision) a cada uno de

los ejecutivos segun sea el caso.

El area de comisiones es la ultima area encargada de
completar los datos en el archivo que fue generado en el area
de mesa de control. Ya concluido el pago de comisiones
correspondientes a alguna fecha y registrados todos los pagos
en el archivo de Excel, este es enviado a sistemas para que
este mantenga actualizado y al dia el archivo lo cual en
ocasiones tarda de 2 a 3 semanas para registrar los
movimientos hechos en 3 semanas antes de la fecha. Todo el
almacenamiento de estos datos como ya se menciono es en
un archivo de Excel que la empresa llama master de

activaciones.

ver anexo “D”. pag.73
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Atencion a clientes.

Una vez que finaliz6 el proceso de venta y el cliente cuenta
con su linea activada se deberian realizar 2 llamadas de
calidad, con el fin de atender cualquier duda o aclaraciéon que

tenga el cliente respecto a el servicio que contrato.

Esta area no realiza las llamadas de calidad pues desconoce
por completo todos los movimientos hechos en CAPITAL

DIGITAL S.A. DE C.V..

20



ANEXO “A”

Descripcion del proceso de Venta en DFD

Proceso de Ventas
(Ejecutivo de Ventas)

~ Venta
Inmediata

Proporcionar
Informes de los Contactar posible
planes cliente

g

Y A4

Visitar Empresa BD del Gerente

bi

Presentar Planes

Cliente de BD

Nombre,
teléfono,
compafiia

Solicitud de
documentacion

I

Llenado de
Contratos

5
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ANEXO “B”

Proceso de Ventas
(Mesa de Control)

Doc completos

Peticién de
servicio y producto

Propuesta
aprobada

Modificacion de >
plan y/o equipo

[ Y

no Autorizacion si
de credito

¥

Entrega equipos al
Vendedor

¥

Envi6 de datos del
Cliente al
Expediente




ANEXO “C”

. Proceso de Ventas
(Expedientes)

Modificacién de
plan y/o equipo

Expediente si
Completo

—®

A

Asignar status
COMPLETO
Asignar status Asignar status
Incompleto Extemporaneo Almacenar
Status

(master do
activaciores)

Avisar del Status

Almacenar
Status
del Expediente (iesterce)
activaciones )

Periodo <
dias

Envié de datos del
cliente a
Expedientes

&
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ANEXO “D”

Proceso de Ventas
(Comisiones)

Recepcion de
archivo via mail

v

Conciliacién de
todas las ventas

Funnel de

Master de
Ventas —

Activaciones

Existe Registro

Busqueda del
expediente del
Cliente

Expediente
Completo

sl—l
Asignacion de

porcentaje, fecha

y monto de
@ comision

i

Almacena
registro en

Almacenar
registro
(Master de

Activaciones )

N . (Master ce
Eliminar Registro

Activaciones )

Asignacion de
porcentaje, fecha
y monto de
comision
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ANEXO “E”

Planes Empresariales mas comunes.

ATM1 (A Tu Medida 1): este plan tiene una renta
mensual con un costo de $344 pesos, minutos
incluidos 170, recepcion de ReK2 via Internet,
Identificador de llamadas, Conferencia Tripartita
ATMC 1 (A Tu Medida Control 1): este plan tiene
una renta mensual con un costo de $344 pesos,
TOTAL de bolsa de dinero de $524 recepcion de
ReK2 via Internet, Identificador de Illamadas,
Conferencia Tripartita.

ELITE Corporativo: Tiene una renta mensual de
8403 pesos incluye 125 minutos a numeros locales y
de 8 digitos. 1000 minutos a comunidad IUSACELL
UNEFON, Servicio de Radio Ilimitado. Larga

distancia nacional o internacional Gratis.
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Planes masivos mas comunes.

IUSAPACK CHAVOS: Renta mensual de $299,
bolsa de dinero de 300 pesos, comunidad IUSACELL
local, noches y fines de semana gratis 3g Ix o 3G
Evolution 200 SMS iusacell y otros carriers

Elite 50: Renta mensual de $199, minutos incluidos
2050 diferidos, 3G, ReK2, RadioPlus Incluido a 18
meses incluye equipo BlackBerry Peral 8130 por 499
al mes.

PLAN FLEX NACIONAL: Renta mensual de 3200,
$200 pesos de bolsa de dinero, 1000 minutos de
llamada gratis a IUSACELL y UNEFON a nivel
nacional $1.00 a numeros fijos locales 100 sms

escritos cualquier carrier.
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CAPITULO 3

Caso Practico



3.1Descripcion de oportunidades y objetivos.

Estos son algunos de los problemas identificados dentro de
Capital Digital S.A. de C.V. que afectan directamente la
retencion de los clientes: existe un cuello de botella en el area
de mesa de control, dado que la informacion esta incompleta

o duplicada.

El extravié de la informacién de prospectos de clientes es
uno de los principales problemas presentados dentro de la
empresa, pues esta informacion es de suma importancia para
el crecimiento de la empresa, ya que este se ve reflejado en

las ventas que genera.

La duplicidad de registros es otro problema que afecta
directamente en todo el proceso pues al momento de realizar
la conciliacion, se pierde demasiado tiempo en la busqueda
de informacion sobre el cliente contenida en un expediente

fisicamente.

El cuello de botella que se presenta en mesa de control,
retrasa demasiado el proceso y a su vez incrementa

demasiado el tiempo de espera de los clientes, lo que



ocasiona en algunos casos, la cancelacion del servicio por

parte del cliente.

El cuello de botella también es ocasionado por el tiempo que
se dedica a la elaboracion del master de activaciones pues
como se menciond; pues, anteriormente lleva en ocasiones
mas de 2 horas su elaboracion, obligando al personal

encargado a desatender sus actividades por completo.

El seguimiento de los clientes después de que se concluyo6 la
venta es inadecuado, pues no existe un area de atencion a
clientes como tal, esto ocasiona que la retencion de los
clientes sea minima pues en las fechas que debe renovar su

contrato el cliente, se descuida completamente.

Otros de los problemas identificados en Capital Digital S.A.
de C.V.:

* Seguimiento inadecuado de servicios urgentes a los
clientes.

* Supervision inadecuada del trabajo de los vendedores.

* Demasiados expedientes extemporaneos.

* Los pagos de comisiones se atrasan (fuera del

periodo de pago).



* Conciliaciones de ventas antes del pago de
comisiones

e Mala informacion para el abastecimiento de equipos

Con estos problemas identificados, podemos hacer una
seleccion y agrupamientos por areas, asignando un grado de
importancia con el fin de obtener resultados. Generando los

objetivos especificos para la resolucion de problemas.

Una vez que se tienen bien definidos los objetivos, se
presenta una propuesta, que consiste en la elaboracion de un
CRM Online, el cual servira como herramienta en cada una
de las areas de Capital Digital S.A. de C.V. involucradas en
el proceso de ventas; esto con un objetivo general: el permitir
la administracion de informacion de todos sus clientes, con la
finalidad de poder anticipar ofertas y promocionarle una o
varias soluciones que se adecuen perfectamente a sus

necesidades.

Para la elaboraciéon del CRM Online hay que realizar una
seleccion de una estrategia viable, elaborando un breve
analisis de campos de fuerza, es decir identificar algunas

partes que se opongan al cambio.



Afortunadamente en Capital Digital S.A. de C.V. no hay
fuerzas de resistencia que se opongan al cambio, por el
contrario, todas las fuerzas conducentes son mayores y estas

determinan el grado de apoyo al cambio.

3.2 Analisis de las necesidades de sistema.

Las necesidades del sistema fueron determinadas en la etapa
de identificacion de problemas, oportunidades y objetivos,
pues aqui se identificaron muchos problemas, los cuales se
transforman en necesidades que deberd satisfacer el sistema

que proponemos a Capital Digital S.A. de C.V..

Para cubrir con las necesidades que requiere el sistema seran
clasificadas en distintos grupos con el objetivo de que sea

mas facil cubrir estas necesidades.

En el area de los Vendedores requieren que el sistema les

permita:

Administrar la informacién de sus posibles prospectos

Poder agendar sus citas

Elaboracién de propuestas o cotizaciones

Administrar todos los datos de sus clientes



¢ Realizar ventas inmediatas
* Verificar el proceso de sus ventas de cada uno de sus
clientes.

* Revision del pago de sus comisiones

Las necesidades que presenten los vendedores son
fundamentales pues de ellos dependera, que las demads areas
tengan la informacion adecuada para continuar con el

proceso de ventas y atencion a clientes.

En el area Gerencial requieren que el sistema les permita:

*  Supervisar a los vendedores de sus divisiones.

* Supervisar el proceso de ventas (vendedor y mesa de
control).

* Supervision de los datos de todos los clientes.

* Que la informacion en las cotizaciones elaboradas por
los vendedores estén con informacidén correcta; en
cuanto a planes, rentas y equipos.

* Consultar el master de activaciones segun la division.

* Poder integrar a nuevos usuarios (vendedores) al

sistema.



Estas necesidades que se presentan en el 4rea gerencial

servirdn de filtros de informacion pues el vendedor antes de

darle seguimiento a la documentacion de su cliente en una

venta supervisara que la informacion del cliente sea correcta.

El 4rea de Mesa de Control requiere que el sistema les

permita:

Dar seguimiento de cada una de las ventas.
Asignacion de un estado a cada uno de las actividades
que se llevan a cabo en mesa de control
(documentacion, aprobacion de producto,
autorizacion de crédito, equipos en almacén, equipos
con vendedor).

Captura de los datos del cliente en las lineas que

contrato.

Esto es con la finalidad de que sean registradas cada una de

las tareas que tiene como tal mesa de control. Verificando

observaciones en caso de que se detenga una actividad de

mesa de control y se tendra que tomar el tiempo de espera.

El area de Expedientes requiere que el sistema les permita:



* Registrar un estado a los expedientes segun sea el

caso (completo, incompleto o extemporaneo).

Al igual que mesa de control registrando observaciones,

segln sea el caso y otra vez registrando tiempos.
El area de Comisiones requiere que el sistema les permita:

* Asignacion de un Upfront (porcentaje de comision)
unicamente a los expedientes que hayan sido
asignados con el estado COMPLETO.

* Consultar un Historial de todos los pagos ya hechos.

* Obtener todos los registros activados con el fin de
realizar una conciliacion de los pagos que le fueron
hechos de las lineas activadas.

* Consulta general del master de activaciones general

(todas las divisiones)

Al igual que mesa de control y expedientes registrando

tiempos.

El area de atencion a clientes requiere que el sistema le

permita:



* Consultar la fecha que se debe realizar la primera
llamada de calidad de cada uno de los clientes,
permitiéndole agregar observaciones.

* Consultar la fecha que se debe realizar la segunda
llamada de calidad de cada uno de los clientes,
permitiéndole agregar observaciones.

* Consultar todas las fechas proximas para renovar

contratos con nuestros clientes.

3.3 Determinacion de los requerimientos de informacion.

Para la determinacion de los requerimientos de informacion,
se realizaron entrevistas con cada una de las personas
involucradas distribuidas en las distintas dreas que

intervienen en la recoleccion de los datos. (ver Anexo “F”

pag.125 ).

Para poder completar todos los datos que se requieren en una
venta, serd dividida en nuevos procesos que se disefaron con
el objetivo de que cada una de las 4reas cuente con la

informacion adecuada.

Para la descripcion de los nuevos procesos que seran

efectuados en el CRM Online, nos apoyamos en los DFD



(diagramas de flujo de datos) para entender como interactiian
con las entidades externas (dreas y personal involucrado en
el proceso de ventas) con los datos relacionados, pues su
claridad de representar los procesos y mostrar una vision

amplia de estos es muy buena.
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En la creacion de los DFD se utilizo la siguiente simbologia

Entidad Externa o
Terminadores

Flujo de Informacion —_—

Proceso

Archivo de Datos

Es importante mencionar que los DFDs como tal no proveen
ninguna indicacion explicita de la secuencia del
procesamiento. Todo el procesamiento o la secuencia se
representaran implicitamente en el diagrama de flujo de
datos DFD, pero la representacion de procedimientos, de
cuando inicia y termina cada proceso quedard descrita en

los flujo-gramas.”

! KENNETH E. KENDALL Y JULIE E. KENDALL G. Analisis y disefio de
cictemac Macan TTnivercity PRENTICE.HATT 2003
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Descripcion de entradas de datos, proceso y salidas de

informacion
Diagrama de Contexto:

Este diagrama es el nivel mas alto y contiene solo procesos
que representa a todo el sistema, aqui no se presenta ningin
almacén de datos pues es una descripcion del sistema a
grandes rasgos y sirve para identificar entidades externas y el

flujo de datos que tienen con el sistema

Mesa de Atencion a
Control Clientes
A A
Password Consulta Password Consulta
status clientes
Password Password
Vendedor ( CRM Online r Gerente
Operacion R M Consulta

Password Password

% Consulta Consulta ‘
expedientes pagos

de Clientes

Expedientes Comisiones
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Diagrama de Nivel 1

Descripcion de los procesos interactuando con la base de
datos del sistema en un DFD de primer nivel, colocando

entradas a la base de datos y devolviendo un resultado de

esta.
Mesa de Atencion a
Control Clientes Consulta
Pasword Consulta —p= — Pasword Cliente
5] 6
Num Cliente Fecha de
Operacion Activacion
Password Password
Datos de A
Prospecto L Num
Vendedor = CRM - Operacién
CAPITAL .
1 - DIGITAL -
Num Registro
Operacion
Operacion Consulta
Num Monto de
Operacién Comisién
‘ % Estado Actual Asigna Up ‘ i
de Expediente Front

Expedientes Comisiones Consulta

Pago

Pasword

Pasword

4 5

Consulta
Expediente
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Diagrama de Nivel 2 (1 Vendedor)

Descripcion de los procesos en un DFD de segundo nivel

controlado por un niimero de operacion.

Swatus
Stts  Status  Satus  Stus  equipo
mesa produto credto dmacen  oon

Num.
Operacion l
L
Agrega
Genera Cita Realiza Cotizacién Asigna Nivel L. Status de Ventas
1.1 14 15
Num Operacién
Cliente Fecha Doc Vendedor
Fechade Fecha Hora Doc Vendedor
Activacion Hora
»  CRM CAPITAL DIGITAL
A 4

Consulta Pagos

——  UpFront
Stats Sttus. ;
dta colizacion o

16
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Diagrama de Nivel 2 (2 Gerente)

Descripcion de los procesos en un DFD de segundo nivel

controlado por un registro que gener6 el vendedor.

Status almaen mesa
Status equipos con
Ve
Status Status
dita m%m“w documentacion
< verredor

Registro W

Consulta Status de
Ventas

Master de
Activaciones

Asigna Fuente Funnel de Ventas

241 22 24

Datos Vendedor

Registra Vendedor

25

Datos

» CRM CAPITAL DIGITAL

- b

Fuente
Asigada
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Diagrama de Nivel 2 (3 Mesa de Control)

Fuerte

Num
Operacion

Registra
Documentacion
Mesa de control

Registra Existencia
de Equipos en

egistra Aprobacior

de Producto egistra Autgnzauon

de credito

313]
31 Bi2) 34

egistra equipos con)
vendedor
35

Status doc mesa

Hora documentacién
Observasiones doc

_ CRM CAPITAL DIGITAL

Cliente
Equipos. Fecha de Activacicn
Entregados

Diagrama de Nivel 2 (4 Expedientes)

Num
Operacion

Equipos
Entregados

Verifica Expediente

Status
CRMCAPITALDIGITAL ~ —— o5,
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Diagrama de Nivel 2 (5 Comisiones)

Up Front
Vendedor

Histérico de pagos

Hacer pagos realizados

5.1 52

Up Front

Upfront
Monto Comision

CRM CAPITAL DIGITAL

Diagrama de Nivel 2 (6 Atencion a Clientes)

Cliente

Fechade
Activacion

Llamada de
Calidad 1

Llamada de
Calidad 2

Llamada de
renovacion

6.2 6.3

Status llamada 2
Fecha dellamada 2

CRM CAPITAL DIGITAL
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Diccionario de Datos

Para el diccionario de datos tomaremos en cuenta los flujos
de datos que se presentan en los DFD esto con la intencion de
tratar de explicar cada uno de los datos que se presentan en

los procesos.

Simbologia implementada en la construccion del DD

(Diccionario de Datos):

__9

— es equivalente a

o 4y

e “<>”— 0 (inclusivo: al menos una de las opciones)

e “[1, %" — o (exclusivo: s6lo una de las opciones)

*  “1{ }N”—iteraciones entre 1 y N veces del
término entre llaves

* “()”— opcional

e * _*_Comentarios

(Ver Anexo”G” pag. 131).
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Con esto podemos comenzar a estructurar nuestros
flujogramas que definirdn detalladamente cada uno de los
procesos antes descritos y asi plantear un disefio de la base de

datos

Diagramas de Flujo de Sistemas (flujogramas). Proceso

Vendedor (disefio del proceso dentro del sistema):

19



Proceso Mesa de Control (disefio del

sistema):

Revision de
Documentacién

entregada por el
vendedor

Asignar status.
Documentacion
Producto, Crédio y
Amacén Completo

crm capital _cigital

Descuento producto
Focha de activacion
MDN

Seriedel equipo
Punto de Facturacion
Observaciones

proceso dentro del

Revision de
Documentacién
entregada por el

‘Asgnar status

Completa

‘Asgnar status
Producto
Aprobado

status credito
Aprobado

Rechazada por
mal historial
crediticio

FIN
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Proceso Gerente (disefio del proceso dentro del sistema):

Verificar Datos del
Cliente

Peticion de correccion
de datos al Vendedor

Asignacion de
Fuente alaventa
realizada

crm_cayital_digital

Proceso Expedientes (disefio del proceso dentro del sistema):

Sl Plazo menor NO
Peticién de correocién de 5 dies
de datos al Vendedor
A v
Expediente Expediente
Completo Extemporaneo

crm_capital _digital
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Proceso Comisiones (disefio del proceso dentro del sistema):

Proceso Atencion a Clientes (disefio del proceso dentro del

sistema):

-echa de activaciénes
igual a 45 diesy menar a
% dias
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Diseino de la Base de Datos

Para el disefo de los datos se tomo como base el diccionario
de datos que fue elaborado en base a los DFDs que

proporcionan las entradas y salidas de informacion.

El disefio de la base de datos junto con sus relaciones es el

siguiente.

cita

P

=

id cita
eca funnel

PK

vendedor
cliente vendedor
fecha_cita division

hora_cita cliente

lugar_cita tipodeventa
herramientas _cita rfc
fecha_creada_cita contacto
peontacto
representantelegal
telefono

K | id_vendedor celular

mail

A A

usuario

nombre interesadoen
division observaciones

cotizador

PK |id_cotizador

vtelefono
vmail
tipo_usuario

numoperacion
vendedor
division

cliente
cantidadequipos Planes
plan
renta

AA

A

PK |id_plan

plazo
descuentorenta
equipo

costoequipo
descuentoequipo
nivel
fecha_cotizacion
serviciosadicionales
montoservicios equipo
rand _group - -
fecha_doc_vend PK |id_equipo
hora_doc_vend
statusdocmesa marca
fecha_doc_mesa modelo_
hora_doc_mesa categoria
observ_doc_mesa
fecha_producto_mesa
hora_producto_mesa
observ_producto_mesa
fecha_credito_mesa
hora_credito_mesa
observ_credito_mesa
hora_almacen_mesa
fecha_eqvend _mesa
hora_eqvend_mesa
cuenta_eqvend_mesa
mdn_eqvend_mesa

plan
renta

A
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3.4 Diseno del sistema recomendado.

Segun los datos que arrojaron las etapas del analisis, acerca
de Capital Digital S.A. de C.V. se desarrollara un CRM
Online, en donde cada una de las areas podrd acceder al
CRM Online desde un teléfono celular, PocketPC, Lap Top o

PC y llevar a cabo sus procesos, desde donde se encuentren.

El desarrollo del CRM Online serd para que el acceso sea
desde un teléfono celular por ej. los vendedores podran
acceder a consultar sus prospectos, administracion de sus
cotizaciones, citas, seguimiento de sus ventas, consulta de sus
pagos etc., todo esto contenido en una base de datos, con el
fin de llevar una mejor administracion de la relacion con sus

clientes.

Para cumplir con las necesidades de Capital Digital S.A. de
C.V. se recopilaron varios recursos que seran requeridos

para el desarrollo del sistema.
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Recursos requeridos.

* Servidor web. (se propone un servidor Apache).

* Servidor de Base de Datos (se propone un servidor
MySQL).

* 1 Programador con experiencia en tecnologia PHP

* Adquisicion de de teléfonos celulares con servicios

adicionales de datos (fecnologia 3G)

Capital Digital S.A. de C.V. presenta una gran factibilidad
técnica en cuanto a los recursos necesarios, pues el desarrollo
se acoplara perfectamente a los equipos con los que cuenta
actualmente el personal. También para el desarrollo de
sistema se tomo la decision de utilizar el lenguaje de
programacion PHP (Hypertext Pre-processor), esto debido a
que es un lenguaje disefiado especialmente para el desarrollo
de ambientes web y puede ser embebido dentro de cddigo
HTML, esto quiere decir que todo el codigo es interpretado
del lado del servidor (server-side scripting), logrando con
esto, un gran nivel de seguridad y a su vez permitiendo el
acceso desde cualquier dispositivo que cuente con una

conexion a internet.
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Dentro de todo esto PHP estd considerado con la PHP
License; esto quiere decir que es software libre y lo cual no
generara algiin costo y esto se vera reflejado en bajo el costo
del proyecto. Otra gran ventaja es que PHP puede interactuar
con un servidor Web Apache y permite conexiones con
MySQL, lo cual convierte la propuesta en un proyecto muy
rentable, pues actualmente la mayoria de los hospedajes
incluyen estos servicios. Capital Digital S.A. de C.V. cuenta
con un servicio de hospedaje con estos servicios, lo cual
transforma el proyecto en una propuesta aun mucho mas

accesible.

Para el desarrollo de software utilizaremos como plataforma
los servicios que ofrece el hospedaje, un servidor web
Apache un servidor de base de datos a MySQL y como
lenguaje de programacion para la explotacion de los datos a

PHP.

26



Una vez que tenemos toda la propuesta es importante
mencionar el costo/beneficio que tendra el desarrollo e
implementacion del CRM Online.

Actividad | Tiempo | Costo Actividad Tiempo | Beneficio
Desarrollo Incremento de
del CRM 6 meses | $75,000 | “nuevos” clientes 1 mes $50,000
Online del 50%
Incremento en la
Servicio del atencion de las
. 24 meses $2,400 . 1 mes $50,000
hosting renovaciones del
40%
Incremento de
adiciones de 1 mes $5,000
Plan ATM 1154 meses | $47,720 [ lineas del 5%
85 lincas 7 Subtotal costo
. 12 meses | $1°320,000
estimado
Total: | $125,120 Total:  $1°320,000

Dentro de estos célculos se estan considerando los costos que

tiene que cubrir Capital Digital S.A. de C.V. durante los

tiempos establecidos considerando que los servicios con los

que cuenta actualmente tienen un plazo de 24 meses. Los

costos que se muestran son costos totales durante los plazos

mencionados, al igual que los beneficios

Dentro del diseno del sistema el acceso sera desde un enlace

de la pagina principal de Capital Digital S.A. de C.V., que el
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acceso este restringido por una contrasefla Unica, con la que
contara cada wusuario, la que lo identificara como
VENDEDOR, GERENTE, MESA DE CONTROL,
EXPEDIENTES, COMISIONES y un ADMINISTRADOR
el que tendra acceso a todos los médulos antes mencionados.
Al acceder al sistema la pantalla inicial en la que tendra que

identificarse el usuario con su contrasefia sera esta:

AT R T

Contrasefia:

El sistema al ingresar identifica por su contrasena el tipo de
usuario que se le asigno cuando se dio de alta su usuario con

sus datos personales.

Presentaremos de manera general el ment principal que

visualiza cada usuario al acceder al sistema.
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Menu Principal de un Vendedor:

O

AT E ST

Ejecutivo de Ventas
CESAR SANCHEZ GUERRERO
PUNTO AZTECA SAN PEDRO MARTIR

Prospectos

Nuevo Prospecto
Consulta Prospectos

Venta Inmediata

Venta Inmediata

Documentacion y Status de Ventas

Doc. Entregados

Master de Activaciones

Master Activaciones
Renovaciones

PADIS

Bitacora PADIS
Otras Opciones

Consulta tus Pagos

Opciones Usuario
Subir Documentos

En este ment el Vendedor es
identificado por su nombre completo
y la divisién que pertenece.

Teniendo la opcion de generar

nuevos prospectos, consultarlos,
realizar ventas inmediatas, registrar
la documentacion de sus ventas,
darle un seguimiento a sus ventas,
registrar las visitas a los Puntos
Azteca, consultar el master de
activaciones personal, consultar sus
pagos, cambiar su contrasefia y tiene
una opcion que no esta disponible
para los teléfonos unicamente desde
un equipo de cémputo para subir
archivos (documentacion de los

clientes para investigacion de
crédito sin necesidad de trasladarse
hasta el drea de crédito en Capital

Digital).
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Menu Principal de un Gerente:
En este menu el Gerente es identificado

unicamente por su cargo y su division a la
que pertenece.

AL T

GERENTE 1 1A
oUlTO AZTECK Sanpepromartr Lemiendo la opcion de consultar el master

Corporativo de activaciones unicamente de su division,

consultar el funnel de ventas de los
Funnel de Ventas

DIVISIONES NORTE, SUR o
Y PADIS de PADI (Puntos Azteca Distribuidor

Sesauinsne] lusacell), asignacion de fuentes a las ventas
BITACORA PADI .
anEULACORARAD que los vendedores que hayan registrado su

vendedores a su cargo consultar la bitacora

TR TER T T documentacion ver el status de las ventas de
todos los vendedores a su cargo, consultar

un forecast de equipos (equipos que
Forecast Equipos necesitaran ser adquiridos para concluir

OTRAS OPCIONES

Agregar Vendedor

las ventas, planeacion de los posibles

equipos que tienen que adquirir), agregar

nuevos usuarios al CRM  Online
(inicamente Vendedores), mantener
actualizados los equipos y los planes para

que la informacion este al dia.
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Menu Principal del area de Mesa de Control:

AT AL e T

MESA DE CONTROL
DIVISION NORTE

[ “er Begistros ]

File UPLOAD

Subir Archivo

En este ment el area de mesa de
control Unicamente ve los registros
que ya cuentan con una fuente
asignada por el Gerente y esta area
serd identificada, Unicamente por su
cargo y su division a la que pertenece.
Una vez que entre al drea de ver
registros se da seguimiento a cada uno
de los procesos de mesa de control,
documentacién aprobada, producto,
crédito, equipos en almacén y equipos
con vendedor; asignando un estatus

segun sea el caso.
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Meni Principal del area de Expedientes:

AT AL el T A

ADMINISTRADOR
CORPORATIVO

Expedientes

Status de Ventas

Accesar a Status

En este menu el area de expediente
unicamente puede ver los registros
que ya cuenten con un status de
equipos con vendedor como
entregados, y esta 4rea sera
identificada uUnicamente por su
cargo.

Una vez que entre al area
expedientes, asigna el status del
mismo segun el criterio del
analista de expedientes.

Y también cuenta con un status
general de todas las ventas
realizadas por la empresa, con la
finalidad de  penalizar los
expedientes que no cubran con el
plazo de tiempo, tomando como
referencia la fecha de activacion de

los equipos
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Meni Principal del darea de Comisiones:

O

AT AL DRl A

CESAR SANCHEZ GUERRERD
COMISIONES
CORPORATIVO

Modulo de Comisiones

Master General
Conciliaciones

Pago de Comisiones

Realizar Pagos

Historial de Pagos Realizados

Ver Historial

En este menu el area de
comisiones asigna una
comision a los expedientes que
cuenten con un status completo
y esta area sera identificada con

el nombre del usuario.

Pudiendo consultar el master
de activaciones general, asi
como también a la parte de
conciliaciones verificando
todas las lineas que fueron
activadas en un  plazo
determinado por el usuario,
también puede asignar los
pagos de los vendedores segiin
sea el caso de todas sus ventas
y ver un histérico general de
todos los pagos realizados en
un plazo que determina el

usuario.
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Meni Principal del area de Atencion a Clientes:

O

CAREITAL DGR T

Ejecutive de Ventas
CENTRO DE ATENCION A CLIENTES
CORPORATIVO

Llamadas de Calidad

Llamada 1
Llamada 2

Renovaciones

Yer Benovaciones

En este menu el area Atencion
a Clientes visualiza un menu en
el cual podra realizar las
llamadas de calidad y podra
consultar las renovaciones de
todos los clientes de Capital
Digital SA de CV esto con el
fin de que Atencion a Clientes
informe al Vendedor que
realizO6 la venta o a un
vendedor asignado, contacte al
cliente y lo ponga sobre aviso
de que al contrato de su
servicio le restan algunos
meses por terminar, poniéndose
a sus ordenes en cuanto a la

renovacion de servicios.
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A grandes rasgos estos son los mdédulos con los que contara
el sistema con el fin de recolectar todos los datos posibles
sobre los clientes y futuros clientes de la empresa, pudiendo

supervisar cada uno de los movimientos realizados.

Todo proyecto requiere de la presentacion del
funcionamiento del sistema que se desarrollara, para ello se
presentan de manera detallada los Diagramas de Flujo de
Datos (DFDs), flujogramas y diccionario de datos, todo esto

con el fin de poder identificar cada uno de los procesos.
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3.5 Desarrollo y documentacion del software.

Dentro del desarrollo y documentacion del software
explicaremos de manera general algunas funciones

implementadas en la codificacion de CRM Online.

La metodologia que se utilizd para la programacion del CRM
Online es la programacién estructurada, lo cual nos ayudara
en la etapa de pruebas y mantenimiento, debido a que utiliza
estructuras de control que ayudan a  reducir
considerablemente el numero de errores que se puedan
presentar, también utiliza recursos abstractos, es decir, que
nos ayudard a descomponer diferentes situaciones complejas

en situaciones muy sencillas.

En el acceso al sistema utilizamos una estructura selectiva,
esto para poder identificar el tipo de usuario, redirigirlo al

modulo correspondiente segun sea el caso.

Al acceder al ment principal del vendedor tomaremos como
referencia el nombre del vendedor y su division esto con el
objetivo de que al momento de registrar un prospecto o venta
inmediata pueda mas adelante continuar con el seguimiento

de este cliente en todo el proceso de venta.
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Dentro de todas las consultas que realice el vendedor, se
utilizan estructuras repetitivas combinadas con selectivas con
el objetivo de visualizar todos los datos que previamente

registro.

Es importante mencionar que en todas las consultas o
formularios para el almacenamiento de datos se valida que el
vendedor tenga su sesion para realizar una consulta o
almacenamiento de datos, de lo contrario el sistema no

permitira ninguna de estas acciones.

Otra parte del vendedor es que una vez que asigne un nivel
de tipo “A” a cualquiera de sus cotizaciones, no podra
modificarla pues se implemento también una estructura de
control que restringe la modificacion de todos los niveles que
estén en el nivel “A”. Todo esto se vera reflejado en el status
de ventas del mismo vendedor, del gerente y en el forecast de

los equipos.

En la secciéon de los gerentes de igual manera que el
vendedor utiliza una estructura selectiva que hace distincion

del tipo de usuario y a que seccion mandarlo.
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En el status de ventas como mencionamos va haciendo una
consulta secuencial de cada uno de los movimientos
registrados por el vendedor, mesa de control y expedientes,
verificado observaciones y tiempos de espera cada uno de los

Pprocesos.

También realiza una asignacion de fuentes la cual depende de
que el vendedor haya registrado que la documentacion ha
sido entregada, realizando un filtro de todos los vendedores

registrados en la base de datos y seleccionando el correcto.

Para mesa de control inicamente valida con una estructura de
control los status asignados en cado uno de los procesos
mediante banderas ej. (status_doc_mesa,
status_credito_mesa, status_eqvend _mesa, etc...) al momento
de asignar un status de equipos entregados en equipos con
vendedor utiliza una estructura repetitiva, la cual toma como
referencia el numero de equipos o lineas a contratar
permitiendo capturar las series de cada equipo y MDNs que

se activaron.
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La combinacion de estructuras de control, estructuras
selectivas,  estructuras repetitivas, asi como también la
utilizacion de querys para la explotacion de los datos
combinados con las estructuras, esto con el objetivo de
mostrar o no los datos o informacion solicitada en la
codificacion de todo el CRM Online nos ayudaron a evitar un

numero considerable de errores.
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3.6 Pruebas y mantenimiento del sistema

Dentro de las pruebas y mantenimiento del sistema, el
sistema como tal se implementdé como una prueba piloto
dentro del area de los vendedores, para que empezaran a
capturar, datos reales y realizar una revision del
funcionamiento del sistema, (verificando que sea el adecuado
y no presente algun tipo de error), almacenamiento de datos,

las consultas, etc.

En caso de que exista alguna anomalia en el sistema en la
prueba piloto que se utilizo con los vendedores se debera,
crear una bitdcora de las fallas que presento el sistema,

realizar un analisis de estas y darle solucion.

Dentro de esta etapa como ya se menciond se tomaron a
todos los vendedores para que empezaran a prospectar
clientes, agendando citas, generen cotizaciones y verificar el

comportamiento de todas las consultas en su modulo.
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Se presentaron algunas fallas en el sistema:

* Los equipos no son capaces de crear una sesion en
el sistema.

e Y algunos detalles de consultas y referencias con
los campos de la base de datos.

» Fallas con la conexion a la base de datos en algunos
modulos.

* Laactualizacion de algunos datos presenta fallas.

Estos problemas fueron presentados en la etapa de prueba del
sistema pero afortunadamente fueron detalles de
programacion y en la parte de crear la sesion se elabord un
modulo independiente a las sesiones con la finalidad de

almacenar los datos con correspondientes a los vendedores.

El mantenimiento se extendera pues han surgido necesidades
del sistema, lo cual es una retroalimentacion del mismo y
esto servird para que cuando la etapa de implementacion
termine sean afadidas nuevas funciones de acuerdo a las

necesidades de los usuarios
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3.7 Implantacion y evaluacion del software

Para la etapa de implementacion y evaluacion del software
utilizamos un diagrama de PERT, abarcando el plan general

de la implementacién del CRM Online

|::> Ruta Critica 1.......... dentificacion de Problemas,

Oportunidades y Objetivos

1,2..... Andlisis de Requerimientos de

— —p Actividad Simulada Informacion.
1,3.... Anélisis de las necesidades del

Sistema

——  Tiempo de la Actividad 24y34............ Disefio del Sistema
Recomendado

4.5.... Desarrollo y Documentacion del

Sistema

Evento 5,7...... Implantacion y Evaluacion del
Sistema

7..ccooveiienirn o, Retroalimentacion

Analisis del
Sistema »C
—_——_— 1

20

El cual consiste en describir cada uno de los procesos como
fueron interactuando cada uno de los procesos hasta llegar a

la etapa final

* BALTAR, ANTONIO. Control de la ejecucion de proyectos por el
método del camino critico PERT. 1973
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Dentro de esta etapa es de suma importancia mencionar el
tiempo que se llevo en la capacitacion la cual es parte de la

implementacion.

Para la capacitacion se crearon distintos grupos de
vendedores, gerentes, personal de mesa de control, personal
de expedientes, comisiones. En atencién a clientes queda

pendiente pues aun no se cuenta con el personal adecuado.

La capacitaciéon fue en un principio por la densidad de
personal, impartida a los vendedores en grupos de 10, la
capitacion consistio en darles una introduccion sobre la
finalidad del sistema asi como todos los beneficios que
obtendran ellos de sus clientes, explicandoles cada una de las

partes del sistema enfocado a los vendedores.

En la capacitacion de los gerentes también se comentaron
todos los beneficios con los que contaran ellos y sus grupos
de ventas, y explicandoles en que consiste cada una de las

partes del sistema enfocado al area gerencial.

Al igual que las otras partes en mesa de control y
expedientes que la relacion laboral es casi paralela se

comento la finalidad del sistema que sus actividades ya no
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iban a ser interrumpidas para la elaboracion del master pues
el seguimiento de la venta seria desde el momento en que el
vendedor entrega les entregaba la solicitud Unicamente
corroborando datos del cliente y en expedientes iba a existir
una referencia en el sistema para asignar el status de estos sin
necesidad de estar revisando las fechas de los expedientes y

de alguna manera penalizarlos o asignarlos como completos.

En comisiones Unicamente se capacito a las 2 personas
encargadas de esta area explicando cada uno de los mddulos
detalladamente y aclarando dudas que tenian, la capacitacion
sirvid de retroalimentacion al sistema pues se afiadieron
detalles minimos de informacion requerida por el usuario y

no se vieron reflejados en el analisis.

Considerando como menciono el autor Kenneth E. Kendall
en la ciclo de vida del desarrollo de un sistema implica la
realizacion de un esfuerzo continuo, que toma la forma de un
espiral, pues la evaluacion y el mantenimiento del sistema se
unen para que la etapa final de este, sea el funcionamiento
adecuado del sistema en base a las necesidades de toda la

empresa.
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ANEXOS



Anexo “F”
Entrevista

Esta entrevista fue elaborada para identificar las necesidades
de la empresa con el en base a la informacion, es importante
mencionar que se hicieron varias entrevistas y como los
resultados eran en su mayoria casi idénticos se elaboro una

sintesis de todas las entrevistas en una sola.

1. (Cuantos empleados laboran para la organizacién en
el area (s) que se pretende desarrollar el sistema; o
sea, cudntos tienen relacion directa con el proyecto

que se esta investigando?

Actualmente existen 58 vendedores los cuales estin
distribuidos en 7 divisiones, también hay 6 personas
encargadas del area de mesa de control, hay 6 gerentes,
1 persona encargada del area de expedientes y 2 en el
drea de comisiones en total son 80 personas que tendrian

relacion con el proyecto.

1. (Cuales son las personas claves en el sistema? ;Por

qué son importantes?



Considero que las 80 personas son personas clave en el
sistema pues de ellos depende el incremento de nuestros
clientes ya que este numero de personas estan

involucradas en el proceso.

2. (Existen manuales de procedimientos, politicas o
lincamientos de desempefio documentados oficial o
no oficialmente?. Si los hay, ;Se cumplen en forma
cabal en el 100% de las ocasiones?, es decir, /se

respetan dichos procedimientos?

No, no existen y los procedimientos establecidos, son

empiricos.

3. (Qu¢ areas necesitan un control especifico?

Considero que las todas las dreas requieren un control
especifico tanto ventas, mesa de control, gerente,
expedientes, comisiones y el drea que se va a crear de
atencion a clientes, todo esto para el funcionamiento

eficaz del sistema.



Descripcion de cada proceso identificado

1. (Qué es lo que da inicio a la actividad?

Prospecteo de clientes, telemarketing o la Venta

inmediata

2. (Cudl es el objetivo de la misma?

Generar ventas, incrementar nuestra cartera de clientes

3. (Cuanto tiempo se tarda en realizarla?

La venta como tal de 1 a 5 dias

4. (Qué retrasos ocurren o pueden ocurrir?

La aprobacion de producto con un periodo de no mas de
24hrs, aprobacion de crédito, que los equipos no estén en

el almacén, algun documento faltante.

5. (Queé tan frecuente es el ciclo con el que se desarrolla

dicha actividad?

Cada que se genera una venta nueva.



De acuerdo al ciclo con el que se presenta la actividad,

6. (Cudl es el volumen de informacion que aqui se

procesa?

El volumen puede ser desde variable dependiendo de la

cantidad de equipos deseados por el cliente.

7. (Qué pasos, subprocesos, o funciones constituyen la
actividad? (describir la actividad paso a paso) (ver

capitulo 2 en el apartado 2.4 Proceso de ventas).

Determinacion de datos (flujos y contenido de los flujos) -

hacer la pregunta por cada proceso o actividad identificada

1. ;De donde proviene la informacidon que se utiliza en

esta actividad? (fuentes)

Mesa de control: datos personales del cliente y del

servicio que contrato

Expedientes: estado del expediente.

Comisiones: upfront (veces de renta) segun el vendedor



2. (Qué informaciébn se genera en esta actividad?

(producto de la actividad)

El Master de Activaciones.

El resultado identificado anteriormente producto de los datos

que se procesan

1. ;Hacia qué o quién van dirigidos? -persona o entidad-

(destinos)

Expedientes, comisiones, sistemas y direccion general

2. (Con qué finalidad la utilizan?

Tener el registro de los movimientos realizados.

3. (Cudles datos se conservan o almacenan en este

proceso? Y ;en qué forma quedan almacenados?

Datos del Cliente: nombre completo, teléfono, tipo de
venta, correo electronico, plan contratado, renta
mensual, plazo contratado, vendedor que lo atendio,
teléfono del vendedor, correo electronico del vendedor,

punto donde se facturo el equipo, descuentos otorgados



al cliente, numero telefonico activado, fecha de
activacion, estado del expediente, veces de renta, monto

de comision y observaciones.

Y quedan almacenados en un archivo de Excel llamado

master de activaciones.



Diccionario de datos

Anexo “G”

PROSPECTO = tipodeventa + nombre + RFC + (contacto)
+ (puestocontacto) + (representantelegal) + telefono +
(celular) + (e-mail) + observacionesdetalladas +
fecha prospecto + interesadoe

Tipo de
Dato Descripcion Sinénimos
elemento
. Consecutivo para identificar las .
numoperaci . . numoperaci
on @{Numero} operaciones que realice el on
prospecto
Contiene el nombre del
vendedor {Caracter} vendedor que genero el
prospecto
[NUEVA |
. ADICION | . .
tipodeventa RENOVACIO Indica el tipo de venta que tventa
N | LEADS]
nombre {Cardcter} Contiene el Nombre completo prospecto
del prospecto
- " - -
REC {Caracter Contiene el r?ngtI'O federal de e
Numero} contribuyentes
Contiene el nombre del
(contacto) {Caracter} contacto en caso de ser persona | contacto
moral
(puestocont {Carécter} Contiene el puesto que ocupa el peontacto
acto) contacto
(representan , Contiene el nombre del
telegal) {Cardcter} representante legal rlegal
telefono {Numero} Contiene el numero telefonico telefono
(celular) {Numero} Numero de celular Celular
{caracter +
(e-mail) simbolo + Direccion de correo electronico Mail
numero}
fecha prosp {DATE} Fecha de prospectacion fprospecto




ecto
observacion {caracter + Breve descripcion de las Obsdetallad
esdetalladas numero} necesidades del posible cliente a
[LINEAS DE
CELULAR |
interesadoc BAM, En lo que podria estar
N CREDITO interesado nuestro posible interesado
AZTECA | cliente
SERVICIOS
3G]
[13 9912
Caracter fa ZZ”i A
Numero {«0-9”}
{“L# 8, %,
Simbolo &, /(6) =,
.

fecha_generada

CITA =nombre + vendedor + fecha cita + hora_cita + herramientascita +

Tipo de Sinénimo
Dato Descripcion
elemento S
Consecutivo para
numoperacion @{Numero} | identificar las operaciones num
que realice el prospecto
nombre {Caracter} Contiene el Nombre rospecto
completo del prospecto prosp
fecha cita {DATE} Contiene la fecha de la cita feita
hora_cita {TIME} Contiene la hora de la cita hcita
Contiene las herramientas
hrramientascita {Caracter} o equipos que el vendedor | herrcita
pueda requerir
focha _generada (DATE} Contiene la fecha de? fcitagener
— cuando se genero la cita ada
Caracter {“a-z"["’A-Z"}
Numero {¢0-9"}
COTIZACION

numoperacion + numcotizacion + nombre + vendedor +
cantidad_equipos + plan + renta + equipo + monto_equipo + descuento_renta +



descueto_equipo +
fecha generada

+fecha_cotizacion + hora cita + herramientascita +

Dato

Tipo de

elemento

Descripcion

Sinénimos

numoperacion

@{Numero}

Consecutivo para
identificar las
operaciones que
realice el
prospecto

num

numcotizacion

{Numero}

Contiene el
numero de
cotizacion que
corresponde a el
numero de
operacion

numcotiz

nombre

{Caracter}

Nombre del cliente
a quien se le
genero la
cotizacion

cliente

vendedor

{carécter}

Nombre del
vendedor

vendor

cantidad_equipos

{numero}

Contiene la
cantidad de
equipos a contratar

cequipos

plan

{Planes}

Contiene el plan a
contratar

Plan

renta

{numerof}

Contiene el monto
de la renta segiin
el plan
seleccionado

Renta

equipo

{Equipos}

Nombre del
equipo que desea
el cliente

Equipo

(monto_equipo)

{numerof}

Monto del equipo
seglin el plan

Montoequipo

(descuentorenta)

{numerof}

Contiene un
porcentaje de
descuento
otorgado al cliente
en la renta

descuentorenta

(descuentoequipo)

{numerof}

Contiene un
porcentaje de

Descuentoequipo
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descuento
otorgado al cliente
en el equipo

Nivel

{AIB[|C}

Nivel de la
venta: A=Venta
urgente, B=
venta normal,
C=simplemente
informativo

nivel

mes_esperadodecie
rre

{meses}

Contiene el mes
aproximado de
el cierre de la
venta

mescierre

competencia

[TELCEL|
NEXTEL |
MOVISTAR |
TELMEX |
NO
SAMEBOS |
NINGUNA]

Contiene
infamacion
sobre la
competencia de
nuestros clientes

competencia

fecha doc_vended
or

{DATE}

Contiene la
fecha en que
agrego su
documentacion
el vendedor

fecha doc v

hora_doc_vendedor

{TIME}

Contiene la hora
en que agrego
su
documentacion

hora_doc_v

fuente

{caracter}

Contiene el
nombre de a
quien se le
pagara la
comision

fuente

status_doc_mesa

{numero

[0] 11}

Contiene el
estado de la
documentaron
que entrego el
vendedor

status_doc_mesa

fecha _doc_mesa

{DATE}

Contiene la
fecha en que
aprobd la
documentacion
mesa de control

fecha doc_mesa
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Contiene la
fecha en que

hora_doc_mesa {TIME} aprobo la hora doc_mesa
documentacion
mesa de control
Contiene
observaciones_doc observaciones
- {caracter} observ_doc_mesa
_mesa acerca de la
documentacion
{numero Contiene la
status_producto_m . status_ producto
— aprobacion de
esa _mesa
[0] 11} producto
Contiene la
fecha producto me (DATE} fecha. fie fecha producto
sa aprobacion de _mesa
producto
Contiene la hora
h t -, h t
ora_producto_mes (TIME} de aprobacién ora_ producto
a mesa
de producto —
Contiene
observaciones_pro observaciones
P {caracter} acerca de la observ_prod_mesa
d mesa ., -
- aprobacion de
producto
. {numero Contiene la
status_credito_mes ., status
- - aprobacion de .=
a . credito_mesa
[0[1} credito -
Contiene la
fecha credito_mes (DATE} fecha' fie fgcha_
a aprobacion de credito_mesa
credito
Contiene la hora
hora credito_mesa {TIME} de aprobacion hora credito_mesa
de credito
Contiene
. observaciones .
observaciones_cred observ_credito_me
. {caracter} acerca de la
1to_mesa sz sa
= aprobacion de
credito
{numero Contiene la
status_almacen_me - status
- - aprobacion de o
sa . almacén_mesa
[0] 171} almacén -
fecha almacen me {DATE} Contiene la fecha
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sa

fecha de
aprobacion de
almacén

almacén_mesa

hora_almacen mes
a

{TIME}

Contiene la hora
de aprobacion
de almacén

hora
almacén_mesa

observaciones_almac
en_mesa

{caracter}

Contiene
observaciones
acerca de la
aprobacion de
almacén

observ_
almacén_mesa

status_ eqvend
_mesa

{numero

[0 11}

Contiene la
aprobacion de
entrega de
equipos

status_ eqvend
_mesa

fecha eqvend
_mesa

{DATE}

Contiene la
fecha de entrega
de equipos

fecha_eqvend
_mesa

hora_eqvend
_mesa

{TIME}

Contiene la de
entrega de
equipos

hora_eqvend
_mesa

descuento_product
0

{numerof}

Contiene el
descuento
adicional

otorgado por
mesa de control

descuento_product
0

fecha_activacion

{DATE}

Contiene la
fecha de
activacion del
equipo

fechaactivacion_me
sa

mdn

{numero}

Contiene el
numero
telefonico con el
que se activo el
equipo

mdn_mesa

serie

{numero}

Contiene el
numero de serie

del equipo

serie_mesa

num_propuesta

{numeo}

Contiene el
numero de
propuesta que
genera el portal
de iusacell

propuesta
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Contiene

. observaciones
observaciones observ_eqvend me
- {caracter} acerca de la - -
eqvend mesa sa
entrega de
equipos
. {numero Contiene la
status_expediente ., .
“mesa - aprobacion de status_ expediente
[0]1]2]} expediente
Contiene la
fecha expediente (DATE} fecha' fie focha_expediente
_mesa aprobacion de -
expediente
hora expediente Contiene la hora
- oXp {TIME} de aprobacion hora_ expediente
mesa .
- de expediente
. Contiene
observaciones . . .
. — {caracter} observaciones observ_expediente
expediente _mesa . -
de expedientes
Contiene el
Up Front {numerof} porcentaje a veces_renta
pagar
Contiene el
monto_comision {numerof} monto a pagar monto_comision
por la linea
Contiene la
. fech ..
fecha comision {DATE} echa de cuando fecha comision
- se pago la -
comision
Contiene la hora
hora_ comision {TIME} de cuando se hora_ comision
- pago la -
comision
Contiene la
. observacion de
observaciones_llam . .
- {caracter} la primera llamadal
adal
llamada de
calidad
Contiene la
. observacion de
observaciones_llam .
- {caracter} la segunda Llamada2
ada2
llamada de
calidad
numerof {*0.0-9.0”}
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USUARIO = nombre + division + password + vtelefono + vmail + tipo_usuario

Tipo de
Dato Descripcion Sinénimos
elemento
Contiene el
nombre {caracter} nombre del vnombre, vendedor
vendedor
Contiene la
division {caracter} divisién a la que div, division
pertenece el
vendedor
{caracter,numero | Contiene la clave
password \ del vendedor pass, password
Contiene el
vtelefono {numero} telefono del vtel, vtelefono
vendedor
vmail {caracter,simbol | Contiene el email vmail
o} del vendedor
[VENDEDOR |
GERENTE | Contiene el tipo
MESA DE de usuario con el
tipo_usuario CONTOL | tusuario, tipousuario
COMISIONES | | 9ue entraraal
EXPEDIENTES sistema
]
numero {¢0-9”}
caracter “a-z”, “A-7"}
simbolo {“@”’}
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PLAN = plan + renta

Tipo de
Dato Descripcion Sinénimos
elemento
Contiene el
plan {caracter} nombre on el plan
que identifican el
plan
renta {numerof} Contiene el costo renta
del plan
numerof {¢0.0-9.0”}
caracter {“a-z”, “A-Z"}
EQUIPO = marca + equipo + categoria
Tipo de
Dato Descripcion Sinénimos
elemento
. Contiene la marca
marca {caracter} . marca
del equipo
Contiene el
equipo {caracter} nombre con el que equipo
se identifica el
equipo
[LOW |
MEDIUM | Contiene la
categoria HIGH | ULTRA categoria del categoria_equipo
HIGH |FUOS Y . -
ROUTERS | equipo
BAM]
caracter {“a-z”, “A-Z"}
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Conclusiones

La implementacion del CRM Online en Capital Digital S.A.
de C.V. trajo consigo el cumplimiento de los objetivos que se

tenian planeados, a continuacion enlistados:

* En la recoleccion de la informaciéon sobre posibles
clientes y de alguna manera anticiparse a las necesidades
de estos, se obtuvo un buen resultado, pues la
combinacion de la experiencia de los vendedores y el
CRM Online como una herramienta estratégica de ventas,
incrementaron considerablemente la cartera de sus
clientes.

* En el area de ventas, mostraron gusto por la forma de
administracion de los prospectos y clientes, ya que los
movimientos que realizan los vendedores diariamente se
veian reflejados de manera inmediata con sus gerentes,
sin necesidad de envios de correos electronicos para
notificar cambios de informacion de los mismos.

e Los gerentes adoptaron de inmediato la nueva
herramienta ayudando a la retroalimentacion del sistema,
para contar con consultas de informacion adecuadas, con

la finalidad de tener una mejor supervision de los clientes



y el avance de las ventas generadas de cada uno de los
vendedores de su division.

 Expedientes y Comisiones vieron reflejados los
beneficios, pues el numero de expedientes que se
presentan completos aumentd llegando casi al 95% de
ellos, cuando anteriormente la mayoria eran penalizados
pues no se informaba del tiempo que se tenia para la
entrega de estos.

* Comisiones ya no realiza conciliaciones con los gerentes
de cada una de las ventas del grupo de vendedores, pues
todos los movimientos que se tienen que pagar se ven
reflejados en el sistema, eliminando duplicidad de
registros y datos faltantes, disminuyendo el tiempo

considerablemente del proceso de pago de comisiones.

El area de atencion a clientes como tal aun no podemos
comentar sobre los resultados obtenidos pues actualmente en
esta area no existe el personal, que se encargara de llevar el
principal objetivo del CRM Online que es promocionar la
atencion adecuada a cada uno de los clientes de Capital
Digital, realizando llamadas de calidad y estando al pendiente

de las renovaciones de contratos de los clientes que estdn en



proceso de vencer su plazo forzoso del servicio que

contrataron con la empresa.

En mesa de control presentaron un poco de resistencia al
cambio dado que en esta area se disefiaron por completo
nuevos procesos, pues en estos, habia procesos en los que se
perdia demasiado tiempo. En un principio vieron como inutil
el uso del sistema, posteriormente después de unas semanas
de uso, el flujo de las ventas se incrementd, disminuyendo el
tiempo de espera de los clientes y eliminando el cuello de
botella que existia por la elaboracion del antiguo master de
activaciones que se realizaba casi al final del dia o de la
semana, enviando a Expedientes el reporte correspondiente

de las lineas que fueron activadas.

El beneficio que se obtuvo con el disefio del sistema
enfocado a los teléfonos, fue una gran ventaja pues la
plataforma que fue seleccionada, se adapta perfectamente a
cualquier cliente, pues mesa de control, expedientes,
comisiones y lo que se tiene previsto para atencion a clientes
casi en su totalidad el acceso es por medio de un dispositivo

movil (celular 6 PocketPC), PC.



Hoy en dia todas las areas involucradas en el uso del sistema,
estan obteniendo beneficios y eficiencia en los procesos, pues
es lo que siempre se habia intentado lograr dentro de la

empresa.

Es importante mencionar que dentro del ciclo de vida de los
sistemas existe una etapa de retroalimentacion la cual ayuda
al sistema a convertirse en una herramienta cada vez mas
completa, debido a esto el sistema esta en constantes
cambios, pues las necesidades de las empresas se van
incrementando dia a dia, actualmente existe una nueva
version del sistema por lo que en el presente proyecto
unicamente incluimos toda la documentacion de la primera
version del sistema, y no se incluye la segunda version, pues
como ya mencionamos es parte de un sistema adecuarse lo

mejor posible a las necesidades de las empresas.
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Glosario
Apache:
Es uno de los servidores Web mas populares y utilizados. Se

da la circunstancia de que es de dominio publico. Esta basado
en el sistema operativo Linux soportando lenguajes de
programacion PERL y PHP.

Base de Datos:

Es un conjunto de datos almacenados de cierta forma en la
que puede ser explotada de alguna manera, o Unicamente es
un lugar donde se concentran ciertos datos.

CRM Online:

Un software enfocado a la administracién de la relacion con
los clientes de una empresa, a la venta y al marketing
utilizando las tecnologias del Internet.

DW (data warehouse):

Recopilacion, unificacion limpieza y filtro de datos,
herramienta que facilita todo el proceso para la implantacion
de un sistema.

Desarrollo in house:

Se le llama asi al desarrollo de proyectos de manera interna
en las empresas es decir cuentan con algun tipo de personal o

area enfocada al desarrollo de proyectos.
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Diccionario de datos:

El diccionario de datos es un archivo automatizado o manual
que almacena definiciones de los elementos de datos y
caracteristicas de los mismos, como su uso, representacion
fisica.

Flujograma:

Es una manera grafica de describir todos los procedimientos
que toman datos de entrada y los transforman a su forma final
de salida. Usando simbolos y lineas de flujo especializadas.
Forecast:

Es una prediccion que se utiliza para saber un valor estimado
del numero de equipos a solicitar, anticipacion de las
necesidades de equipos.

HIPO:

Método utilizado con frecuencia para desarrollar el software
de sistemas, analizar de cierta manera las entradas procesos y
salidas de un proceso.

Marketing:

Conjunto de acciones destinadas a alcanzar los objetivos de
la empresa ya satisfacer las necesidades del consumidor.
Master de Activaciones:

Archivo de Excel que contiene los datos de los clientes con

las lineas que han sido activadas.
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MDN:

Esta compuesto por una serie de 10 digitos, pertenece al
numero de la linea que contrato el cliente “numero de
celular”

Mesa de Control:

Area especializada dentro de CAPITAL DIGITAL S.A. DE
C.V. conformada por personal administrativo, dedicada a dar
seguimiento de las lineas que desean contratar los clientes
con la empresa.

MRP:

Manufactuing Resource Planning. ( Fabricacion de
Planificacion de Recursos) un método eficaz para la
planificacion de todos los recursos de una empresa
manufacturera.

MySQL:

Gestor de bases de datos, de libre distribucion desarrollado y
proporcionado por MySQL AB.

PADI:

Punto Azteca Distribuidor IUSACELL, tienda con servicios
de un pequefio Banco Azteca y tienda Elektra

PHP:

PHP es un lenguaje de programacion usado usualmente para

la creacion de contenido para sitios web.
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Query:

Es un arreglo que contiene un lenguaje con palabras
reservadas para la obtencion de datos de una o mas tablas
contenidas en una base de datos.

SDLC:

System delvelopment life cycle “Ciclo de Vida para el
Desarrollo de Sistemas” es el conjunto de actividades que los
analistas, disefiadores y usuarios realizan para desarrollar e
implantar un sistema de informacion.

Software:

Programa que tiene algin fin en especifico (se dice que es la
parte intangible con la que interactian los usuarios utilizando
dispositivos de entrada).

SQL (Structure Query Language):

Lenguaje de consulta de bases de datos relacionales
desarrollado por IBM.

Upfront:

Termino utilizado dentro de la empresa para representar las
veces de renta que tienen que pagar de comision a los

vendedores.
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