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Resumen

El presente trabajo se realizd por
medio de cuatro actividades
fundamentales, primero se analizo el
enfoque de negocio actual de la
empresa a través de una encuesta
determinado asi la atencion al cliente,
el posicionamiento del negocio, los
canales de comunicacion y las
estrategias, aplicando el modelo
Canvas para identificar los procesos
actuales de la empresa, construyendo
un FOSA a partir de ese analisis
alimentado de una  pequefa
entrevista.

Segundo se disefié un nuevo modelo
de procesos de venta y atencion al
cliente, contemplando los aspectos de
marketing automatizando los procesos
de venta y atencién al cliente, en la
plataforma seleccionada por medio de
un cuadro comparativo de las
diferentes soluciones libres con cuatro
principales caracteristicas: venta,
marketing, soporte y social CRM de
esa forma estableciendo canales de
comunicacion disefiados en una
pagina web que servira como catalogo
virtual usando la red social Facebook.

Se instala la aplicacion SugarCRM en
su version libore COMMUNITY
EDITTION en un hosting privado
(Hostagor) el hosting brindo los
complementos necesarios para la
instalacion como son PHP, MySQL;
con el objetivo de integrar los canales
de comunicacion permitiendo el uso
de camparfias de marketing, el hosting
permite recuperacion de la
informacion en caso de anomalias al
contrario de un local host puede
perder la informacién si esta no se
tiene respaldad externamente.

Una vez disefiada e instalada la
aplicacion se integro el nuevo modelo
de procesos concentrado en la
atencion al cliente, antes, durante y
después de la venta captando y
reteniendo a los clientes, pasando de
ser prospectos a clientes potenciales,
el desarrollo de un plan de accién para
capacitar a los usuarios en el proceso
de venta permite una mejor
interaccibn de la empresa con el
cliente.



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

TEMA GENERAL

Sistema de Gestion Empresarial CRM

Tema Delimitado

Implantacion de una estrategia CRM para la MIPYME Agro — Veterinaria “Mi

Finkita” en Juigalpa Chontales durante el Il Semestre del 2014.
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SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

1. INTRODUCCION

Un CRM es una herramienta para administrar la relacion con clientes,
fundamentado en procesos dentro de la empresa. Se debe tener bien definido

como seran sus contactos con ellos, qué se debe saber y como usar la informacion.

La gestién de los clientes y el proceso de ventas ha tomado cada vez mas
importancia durante la ultima década paso de ser opcional a practicamente
obligatorio para cualquier empresa sin importar su tamafio, esta tendencia se ha
visto marcada por caracteristicas que han demorado la adopcion general por parte
de las empresas. Hay una creencia errada de que un CRM es para empresas

grandes que tienen los recursos para adquirir sistemas.

Este trabajo pretendemos implantar una aplicacion como estrategia CRM en la
MIPYME Agro-Veterinaria “Mi Finkita”. Bajo la identificacion, alineacion de
procesos, eleccién e integracién de una solucion CRM mas adecuada para la

MIPYME.

- ________________________________________________________________________________________|
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INFORMACION

2. ANTECEDENTES

Como antecedente de actividad empresarial en Nicaragua, las MIPYMES
constituyen la mayoria de empresas en nuestro pais y las empresas de mediano

y gran tamafio son pocas y algunas de origen extranjero.

Las TIC en Nicaragua, segun el estudio realizado a finales del 2004 solo el 30%
de MIPYMES en Nicaragua cuentan con computadoras y solo el 15% de estas
cuentan con acceso a internet, el 16% de las MIPYMES Nicaraglenses usan

computadoras en sus funciones administrativas.

En cuanto al uso de internet el 10% como herramientas relacionados en aspectos
de competitividad, condiciones de mercado, precios, productos, etc. Y el 5% para
comunicacion con distribuidores de servicios. (Cindy Alfaro-Azofeifa & Jose |.

Alfaro-Chamberlain, 2006)

Una estrategia CRM no ha sido del todo adoptada por las MIPYMES en Juigalpa,
Chontales como herramienta en su empresa, tal es el caso particular de Agro-
Veterinaria “Mi Finkita”, por su naturaleza empresarial, que a medida del tiempo
debera no solo adoptar las herramientas software sino adaptarse al cambio en un
mercado tan competitivo donde no basta con tener acceso a recursos tecnolégicos

sino tener el conocimiento necesario para utilizar dichos recursos.

- ________________________________________________________________________________________|
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INFORMACION

Esta empresa no tiene antecedentes de uso de estrategias CRM en sus principales
procesos por lo que la implantacion de una estrategia CRM le brindaria una vision
diferente de como interpretar a los clientes, enfocandose en la Gestion a Clientes

y en el proceso de venta.

Una aplicacion CRM busca ordenar y centralizar toda la informacion relativa a los
clientes, desde la primera referencia al mismo hasta la postventa y medicion de la
satisfaccion del cliente, con el fin de promover hacer negocios con el mismo cliente

de manera relativa.

Se consigue la automatizacién de la fuerza de ventas, permitiendo que los
representantes de ventas puedan registrar y compartir contactos y oportunidades,
manejar y sugerir ventas adicionales en cuentas existentes y monitorear el

desemperio.

La gestion integral de oportunidades da la capacidad de cerrar contratos
rapidamente mediante el intercambio de informacion consistente de ventas,
logrando el seguimiento de los procesos efectuados y el registro de las

interacciones relacionadas con los acuerdos de venta.

Las MIPYMES en Nicaragua juegan un rol clave en el desarrollo economico, creer
en la responsabilidad social y ver como una inversion, el uso de herramientas

tecnolégicas como estrategia de negocios.

- ________________________________________________________________________________________|
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Caracterizacion problema

Agro - Veterinaria “Mi Finkita” tiene 5 afos de existir en el mercado agricola
veterinario de Juigalpa, Chontales, dedicada a la venta de productos agricolas,
medicina veterinarios y venta de animales domésticos (mascotas), cuenta con
productos de alta calidad y con calidez en el servicio siendo una MIPYME de

competitividad frente a otras.

Una estrategia CRM le permitira realizar sus procesos comunes de una forma
mas productiva y eficiente aumentando su cartelera de clientes de este modo

sus ventas, fidelizando y generando mas clientes.

3.2. Formulacion del problema

La MIPYME tiene una ventaja competitiva de estar localizada en una zona
central, no teniendo competencia a menos de 7 cuadras, ofreciendo a sus clientes
productos de buena calidad, pero no tiene informacion detallada de esos clientes,
no tiene conocimientos sobre las necesidades que tienen sus clientes en adquirir
uno de sus productos o servicios, de ese modo satisfacer eficientemente,
fidelizando su cartelera de clientes al contar con una estrategia enfocada en la

relacion con el cliente y el proceso de venta.

- ________________________________________________________________________________________|
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INFORMACION

3.3. Delimitacion del problema

Implantacion de una estrategia CRM para Agro — Veterinaria “Mi Finkita”, en el afio
2014.

3.4. Preguntas de sistematizacion

1- ¢Cudl es el enfoque de negocio actual de la MIPYME “Mi Finquita” en
relacién a los procesos de venta y atencién al cliente?

2- ¢Como disefar una estrategia CRM que mejore los procesos de venta y
atencion al cliente existentes en la MYPIME “Mi Finquita?

3- ¢ Qué solucion CRM se debe instalar en MYPIME “Mi Finquita” de forma que
contribuya a la mejora los procesos de venta y atencion al cliente
considerando las necesidades existentes?

4- ¢COmo integrar los procesos y estrategias existentes de la MIPYME

enfocados en la atencion al cliente y venta?

- ________________________________________________________________________________________|
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4. OBJETIVOS

4.1. General

Implantar una estrategia CRM para la PYME Agro-Veterinaria “Mi Finkita” en

Juigalpa, Chontales durante el | semestre del 2014.

4.1.1.Especificos

1-Analizar el enfoque de negocio actual de la MYPIME “Mi Finquita” en
relacion a los procesos de venta y atencion al cliente.

2-Disefar una estrategia CRM que mejore los procesos de venta y atencion
al cliente existente en la MYPIME “Mi Finquita”.

3-Instalar una solucién Informatica que satisfaga las necesidades en los
procesos de venta y atencién al cliente como estrategia para la MYPIME
“Mi Finquita”.

4-Incluir los procesos de venta y estrategias disefiados de la MIPYME con un

enfoque centrado en la atencién al cliente.

- ________________________________________________________________________________________|
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.  MARCO TEORICO
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1. Vista General del CRM

Desde el punto de vista de negocio CRM son estrategias que nos permiten
gestionar la relacion con el cliente. Estas estrategias buscan entender y anticiparse
a las necesidades de los clientes existentes pero también de los potenciales, con
el objetivo de generar ingresos. Si logramos conocer y anticiparse a las peticiones
futuras que haran los consumidores conseguiremos una mayor satisfaccion y
fidelidad hacia la empresa, asi como un aumento de las ventas e ingresos

(Carmona, Sistema CRM de Codigo Abierto, 2011).

1.1. Definiciones

CRM (Customer Relationship Management) es la sigla en inglés que se usa para
definir una estrategia de negocio enfocada al cliente, en la que el objetivo es reunir
la mayor cantidad posible de informacion sobre los clientes para generar
relaciones a largo plazo y aumentar su grado de satisfaccion. (Carmona, Sistema

CRM de Codigo Abierto, 2011)

- ________________________________________________________________________________________|
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Una definicion de CRM sugiere que es un proceso que direcciona todos los
aspectos de identificacion de clientes, y de creacion de conocimiento sobre su
comportamiento, construyendo relaciones con este cliente y dando forma a su
percepcion de la compaiia y de los productos de esta. El propdsito no es
Unicamente cerrar un trato o realizar una venta sino que es conocer al consumidor

y desarrollar una relacion lo mas duradera posible.

Queremos que los intereses del cliente y de la empresa vayan por la misma
direccion durante un largo periodo de tiempo, no Unicamente en el tiempo que dura
la transaccion y que se profundice en la relacion mas alla de una compra-venta

puntual.

Ahora bien, desde un punto de vista mas técnico, un CRM nos permite monitorizar,
gestionar y analizar las relaciones con los clientes, es decir mediante el uso de un
programa determinado podremos guardar informacién y almacenarla en una base
de datos para su posterior analisis. Basandonos en esos datos almacenados
podremos generar ofertas y campafias via email, inventar nuevas estrategias de

mercado, etc.

En resumen, CRM es una estrategia que usa la informacién, los procesos, la
tecnologia y los empleados de una compafiia, para gestionar la relacion con los
consumidores durante el ciclo de vida del cliente (Carmona, Sistema CRM de

Codigo Abierto SUGARCRM, 2011)
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Conceptos errbneos mas comunes

CRM es la solucién que resolvera todos los problemas con los clientes; las
herramientas software haran mas facil para el cliente haga negocios con la

empresa.

No es una varita magica y el esfuerzo de forjar una relacion sélida con el cliente
conlleva planificacion, inversion y paciencia. Facilita la tarea, pero no es la solucién
completa. El problema con el software que prometen ser magicos, es que hace
pensar a los jefes de negocio que el CRM es solo un problema de informacion

tecnoldgica.

CRM es el nuevo nombre para Marketing Directo. Usar y automatizar la
informacion para comprender y mejorar la relacién con el consumidor es una
practica comun del Marketing Directo. CRM es un cambio en el enfoque, del

marketing a una gestion de relaciones.

CRM significa reconocer al consumidor en cualquier lugar donde el interactte con
la compaiiia, pero no es suficiente con solo reconocer al cliente, se debe aprender
a utilizar esa informacion que hemos almacenado en el pasado para poder
interactuar de forma efectiva en el futuro. La informacion sobre los consumidores
es critica para incrementar el conocimiento de los mismos y mejorar el servicio que
les prestamos. Necesitamos, asi mismo, herramientas y formacién para que los

empleados sepan qué hacer con dicha informacion.

- ________________________________________________________________________________________|
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CRM significa puntual y medir el valor del cliente. Un uso muy importante de la
informacion extraida por el CRM es ser capaces de identificar quienes son
nuestros mejores clientes. Tener procedimientos que permitan utilizar esta

informacion para incrementar el nimero de clientes leales y el valor de cada uno.

Las afirmaciones anteriores son del todo incorrectas pero tampoco expresan la
realidad. CRM es una disciplina completa de interaccion con los clientes que

implica a todos los departamentos de una empresa.

1.2. Objetivos del CRM

Mejora del servicio al cliente. Establece la fidelidad del cliente como uno de los
principales objetivos del CRM es fundamental para una implementacion
satisfactoria. Para alcanzar este objetivo es esencial que todas las partes de la
empresa se den cuenta de que tienen un papel fundamental para conseguirlo. Este
es, de lejos, uno de los objetivos mas importantes de la gestion de clientes, la
retencion de clientes y la fidelidad a la marca es esencial para asegurar el éxito.
Sin duda, es mucho mas dificil conseguir nuevos clientes que mantener a los ya

existentes. El servicio al cliente es un punto clave sobre el que se asienta el CRM.

Aumentar la eficiencia. Es cierto, que este objetivo forma parte de los
requerimientos de toda empresa, ya que la eficiencia y efectividad en todas las

areas empresariales es necesaria para triunfar en los negocios.

- ________________________________________________________________________________________|
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La gestion de relaciones con los clientes consigue este objetivo proporcionando

reduccion de costes y la retencion de los clientes.

Bajar los costes operativos. La bajada de los costes operativos deberia
establecerse en todos aquellos procesos que involucran la implementacion de un
CRM. La consecucion de la reduccion de costes operativos se obtiene gestionando
los recursos humanos, lo cual ayuda a maximizar las competencias de los
empleados lo que hace que el coste de los mismos se reduzca al aumentar su

eficacia.

Ayudar al departamento de Marketing. Otro objetivo del CRM es ayudar al
departamento de marketing, lo cual incluye las campafas de marketing. Las ventas
promocionales etc. Este propoésito es fundamental ya que aumenta indirectamente

las ventas y por tanto incrementa el beneficio.
1.3. Marketing Transaccional al Marketing Relacional

Desde el inicio de la expansion del internet, el marketing ha ido modificando su
enfoque “transaccional” por un enfoque “relacional”. Definicién de “Marketing es el
proceso de planificar y ejecutar la concepcion o disefio del producto, precio,
informacion y distribucion de ideas, bienes y servicios para generar transacciones
gue satisfagan tanto los objetivos de la personas como los de las organizaciones”

(Cava, 2004).
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Dentro de este enfoque transaccional, las empresas parecian actual segun un

paradigma basado en las siguientes caracteristicas:

X/
°

Ni el proveedor ni el cliente tienen memoria. Cada vez que se quiere vender

algo, es necesario partir de cero.

X/
°

El cliente es casi anénimo.

DS

» Cada acto de venta tuene que ser rentable paro si mismo.

X/

% Siperdeos a algun cliente, en el mercado encontraremos abundantes clientes

potenciales a los que sera facil captar.

X/

» Es mas facil y barato captar a un cliente que esforzarse por retener y
desarrollar a los clientes que ya lo son.

% La empresa lanza productos al mercado, y los clientes los compran. La

empresa hablay el cliente escucha. Los productos y los mensajes publicitarios

son masivos y poco diferenciales.

En los ultimos afios se ha ido observando que el enfoque transaccional es incapaz
de dar respuestas plenamente satisfactorias a determinados problemas
comerciales. Y al mismo tiempo, han surgido nuevas posibilidades técnicas,
especialmente en el campo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion,

gue han abierto nuevos horizontes hacia un nuevo tipo de marketing, el relacional.

1- Interactividad: el cliente toma cuando quiere la iniciativa del contacto ya sea

como receptor y emisor de comunicaciones o como iniciador de transacciones.

- ________________________________________________________________________________________|
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2- Direccion de acciones y personalizacion: las personas pueden emitir
mensajes distintos y ofrecer productos o servicios adecuados a las
necesidades y circunstancias de cada cliente.

3- Memoria: la identidad, los datos, las caracteristicas y preferencias de cada
cliente, asi como detalles y operaciones realizadas, quedan registrados.

4- Receptividad: las empresas deben hablar menos y escuchar mas.

5- Orientacién al cliente: énfasis en una organizacion comercial compuesta mas
pro Customer Managers que por product Managers.

6- Discriminacion: la empresa debe estar dispuesta a tratar de manera
preferente a sus clientes mas valiosos. Se requiere una segmentacion y
clasificacion de clientes sofisticada que se materialice en el disefio y puesta
en practica de planes de accion distintos para clientes distintos.

7- Valor del cliente: uno de los principales criterios de discriminacion es el
Customer Lifetime Value, o el valor que estos representan para la empresa a
lo largo de su vida util estimulada.

8- También entre empresas: por supuesto el Marketing Relacional no se aplica
solamente a las situaciones B2C sino también a las relaciones B2B y tanto
mas en la comercializacion de servicios que en la de productos tangibles

(Duran, 2012).
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1.4 Las aproximaciones al CRM

Segun George Day, profesor de marketing de Wharton, describe tres formas de

concebir el CRM:

- La primera aproximacion es la orientada al mercado.
- La segunda aproximacion es la orientada a procesos.

- Latercera aproximacion es la de acciones defensivas.
1.5. Potenciales beneficios de un CRM

- Mayor conocimiento del cliente.
- Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes.
- Aumento de las ventas.

- Reduccién costes de servicio.
1.6. Componentes de un CRM

= Gente es el componente mas dificil, dado la sensibilidad que existe hacia el
cambio. Una solucion CRM, que apoya la automatizacion de procesos
integrados al cliente, implica generalmente cambios en la manera en que la
gente realiza su trabajo cotidiano, es por eso que las personas que no hayan
entendido las razones de una reorientacion de estrategia, seran elementos

adversos para lograr el éxito.
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= Proceso es el componente mas delicado, ya que la automatizacion
inadecuada de este proceso en un entorno CRM solamente acelerara el
proceso erréneo. Para realizar un cambio de proceso eficaz, una compaiiia
necesita primero examinar bien como funcionan los procesos existentes del
negocio con la interaccion directa con el cliente.

= Tecnologia es el elemento mas abrumador debido al nimero de ofertas y
alternativas que hay. Hoy en dia la tecnologia CRM conducira, sino a todos

los requerimientos del usuario del CRM (Technology, 2014).
1.7. Caracteristicas de CRM
Un CRM estéa constituido basicamente de cuatro caracteristicas:

+ Automatizacion de las ventas: los procesos de venta a los clientes son
configurados en las aplicaciones.

+ Servicio y soporte al cliente: ayuda a que las compafias incorporen un
excelente servicio al cliente.

+ Servicio de campo: el staff de la compafiia se puede comunicar de manera
rapida y efectiva con los clientes mediante un servicio personalizado.

+ Automatizacion del Marketing: proporciona la mas actual informaciéon acerca
de los habitos de compra de los clientes, lo que les permite determinar

campanas de marketing efectivas (Padilla, 2007).
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1.8. Modelos de CRM

o
A5

" Modelo de Dimensiones: este modelo integra personas, procesos y
tecnologia. La tecnologia ser& la herramienta para recoger datos que serviran
para la toma de decisiones. Los procesos se deben concentrar en todo punto
donde vaya interaccion con los clientes. La integracion de estas tres
dimensiones a través de una efectiva administracion de las relaciones,
ayudara a la empresa a comprender el comportamiento de sus clientes y
también a identificar el segmento de mercado potencial para realizar la

propuesta de valor de acuerdo a sus necesidades.

X/

% Modelo de Simple Flujo del Proceso de CRM: este modelo describe como
podemos implementar un sistema CRM. Inicia evaluando el nivel de CRM en
el que encuentra la organizacion, para identificar los aspectos a mejorar.
Posteriormente se buscara la interaccion con el cliente por medio de la
tecnologia y la informacion. De esta forma se podra establecer que necesita
el cliente e identificar como pondremos la propuesta de valor adecuada,

teniendo la informacioén de los clientes.
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+ Modelo Ciclo de Construccién de Relaciones: en la primera fase los
clientes y la compafiia se satisfacen por medio de la confrontacion y la cuota
de mercado es un indicador para evaluar los resultados y que tantos clientes
logro tener en el mercado la organizacion, posteriormente se establece la
relacion reciproca entre cliente y empresa, con la personalizacién de la
relacion la cual desarrolla la propuesta de valor donde se buscara la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

« Modelo de CANVAS: es una herramienta que se utiliza como tema de

innovacion estratégica que permite crear productos o servicios innovadores

sino el empleo del modelo de Negocio como clave para permanecer en el

mercado.

1.9. Ventajas y Desventajas de un CRM

Ventajas:

» EI CRM no solo mejora la lealtad del cliente sino que hace mas eficiente los
procesos internos de las empresas.

» Desde el punto de vista del marketing, el CRM identifica a los mejores
clientes.

» Se clarifican de mejor manera los objetivos y metas de la empresa.
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Se crea una base solida de ventas.
El marketing y las ventas cruzadas incrementan.

Se incrementa el valor en los clientes.

Y V VYV V¥V

El conocimiento del cliente mejora el proceso de investigacion de los

productos que el cliente requiere en realidad.

Y

Desde la perspectiva de las ventas, las soluciones CRM mejora las ventas.
» Se da un trato personalizado al cliente en base a sus requerimientos (Padilla,

2007).

Desventajas:

Al adoptar cualquier opcidn nueva, se puede correr un determinado riesgo,
implica una incertidumbre sobre el resultado de lo que se esta implantando o de

la opcion que se toma.

Al implantar una solucién CRM, el riesgo que se corre es de una gran magnitud, el
cual puede resultar en una influencia negativa en el proyecto. El desarrollo tedérico
de riesgo en la implantacion CRM comienza con las afirmaciones hechas pro
(Hewson y McAlpine, 1999) sobre ocho tipos de riesgos que difieren de las otras

implantaciones. Los ocho tipos de riesgos o desventajas son:

= Los usuarios del sistema.
= El proceso usado.
= La velocidad del cambio.

= Politicas e intereses adquiridos
I —
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* Necesidad de la movilidad
= Confianza en metodologias no probadas

» Financiamiento inadecuado (Padilla, 2007).

2. Metodologias de Implantacion CRM

Conceptualmente, la metodologia para el desarrollo de un proyecto de este estilo

contemplara las siguientes etapas:

e Definicion de objetivos y vision del Proyecto CRM: es necesario definir una
vision asi como los objetivos del proyecto para asi poder focalizar en estos y

hacer un seguimiento de los mismos.

e Definicion de la estrategia CRM: tras haber definido la vision y objetivos, es

indispensable definir una estrategia para alcanzar los objetivos definidos.

e Cambios organizacionales, en los procesos y en las personas: es necesario
modificar la estructura organizativa y los procesos para conseguir una

empresa centrada en el cliente.

e Informacion: es una parte muy importante para el desarrollo de la inteligencio
de clientes y conseguir conocer mas a los clientes.

e Tecnologia: es problemético escoger soluciones sobredimensionadas por a

las necesidades como escoger una solucién que tras su implantacién se

detecta claramente que es suficiente para las necesidades de la empresa.
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e Seguimiento y control: es importante destacar que aunque tengamos un plan
global de desarrollo del proyecto es muy importante dar pasos cortos y
seguros, analizando el rol de cada uno y asi seguir motivando a la
organizacion hacia el largo camino de ser una organizacion centrada en el

cliente (Navarro, 2010).

2.1. Consideraciones para la implantacion CRM

Las consideraciones dan respuesta a la pregunta: ¢;como se realizara la

implantacion de una estrategia CRM? Dichas consideraciones son:

*= Implementacion interna sobre estrategias CRM.

= Servicios profesionales ademas de la informacion se necesita experiencia
sobre estrategias CRM.

= Integradores de establecer una combinacién entre gestion y aspectos

tecnoldgicos (Suarez, 2011)

2.2. Pautas de Implantacion

Las pautas se agrupan en cuatro categorias:

v Aspectos propios del negocio: fijar objetivos concretos, involucrar, colaborar

con el diseno de la funcionalidad del CRM
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v Aspectos relativos a los procesos: influir en la organizacioén, coordinar el
proyecto con otros existentes, evaluar constantemente el desarrollo del
proyecto, respetar interfaces, conversiones y transferencia de datos.

v Aspectos relativos a la gestion del cambio: identificar un lider de proyecto o
patrocinador, comunicar a los empleados las nuevas funciones, comunicar
peridodicamente los avances del proyecto, mantener un espiritu de firmeza,
capacitar constantemente.

v' Aspectos relacionados con el plan de implementacién tecnolédgico: plantear
el uso del denominado “Disefio Rapido de Aplicaciones”, comenzar la
implementacion por las areas mas rentables e imprescindibles de la
organizacion, evitar soluciones excesivamente especializadas, ser criticos
en la seleccion del método, disefiar varias fases de implementacion

(Suarez, 2011).
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3. Estrategias CRM

Como estrategia CRM debe ser adaptado a cada segmento de clientes a los que
se dirige la empresa. En la adaptacion el cliente se encuentra no solo en las

dificultades, sino también en las oportunidades.

Una estrategia CRM esta formada por una serie de componentes que abarcan
desde los organizacionales hasta los tecnologicos, y que juntos definen la forma
en la que la empresa se estructura para obtener el maximo valor de la relacion con

los clientes.

La puesta en marcha de una estrategia CRM requiere contemplar tres

componentes que afectan a la atencion al cliente y el proceso de venta:

o La estrategia de clientes
o La estrategia de productos y canales (venta)

o La estrategia de infraestructura

La estrategia CRM se centra en las areas directamente relacionadas con los

clientes. De esta forma, los procesos de negocio abordados por CRM son:

1- Marketing

N
1

Ventas

3- Servicio

4- Gestion del conocimiento comercial (Berenguer, 2009)

- ________________________________________________________________________________________|
BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 24



3.1.

SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

Factores de Exito en la implantacion de un CRM.

Factor Organizativo: refiere a aspectos relacionados con la gestién de
recursos humanos, liderazgo y estructura organizativa. El éxito de esa
iniciativa dependera de la adecuada sinergia de los sistemas tecnoldgicos, de
los procesos y de las personas.

Factor Tecnoldgico: la tecnologia CRM no hace referencia solamente a una
serie de herramientas y canales de comunicacion, sino que supone la
integracion de estos canales con el resto de la empresa para obtener una
vision unica del cliente en los diversos puntos de contacto.

Factores de Gestion del Conocimiento: se considera como la integracion de
personas, procesos y tecnologia y que implica la aplicacion de procesos a nivel
individual, grupal y organizativo que permitan a la empresa capturar y
compartir el conocimiento existente.

Factor de Orientacion al Cliente: implica situar a este como centro
indiscutible de todas las actividades de la empresa, con objeto de ir
construyendo una relacion a largo plazo (Aurora Garrido Moreno & Antonio

Padilla Melendez, 2010).
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3.2. Fases de implantacién de un CRM

[ERN
1

Entender el cambio estrategico, ya que el CRM se busca disefar una

estrategia de negocio centrada en el cliente.

N
1

Entender las necesidades del cliente y tratar de satisfacerlas.

w
1

Vision global, el cliente y su satisfaccion debe ser un reto compartido por toda

la empresa.

*

Para la estrategia se requiere de una primera fase de andlisis, para conocer

como se gestiona la relacion con los clientes, la aportaciéon de valor,

necesidades y percepciones.

5- Diagnostico, en esta etapa se busca dar resultados del analisis y una solucion
a la medida de las necesidades de la organizacion.

6- La actuacion en esta etapa se implementa el Plan Director, los procesos,

tecnologia, metodologia de seguimiento y formacién, asi como la definicion y

control (Lopez, 2012).
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3.3. Tipos de CRM segun su enfoque y funciones.

3.3.1. CRM Analitico

Este tipo de CRM hace referencia al almacenamiento de la informacién
disponible. Son herramientas orientadas al conocimiento. En este sentido,
ofrecen informacion valiosa sobre las relaciones que a nivel interno y externo

han acontecido.

Ofrecen un apoyo importante en la toma de decisiones, incorporan diferentes
niveles de acceso en funcién de la jerarquia, ocupacién, responsabilidades u

objetivos de cada uno de sus usuarios.

Un CRM analitico, ademas de indicar lo que sucedié mediante un reporte de

actividades o acciones puramente descriptivo, debe estar en la capacidad de:

a. ldentificar porque sucedié
b. Prever que sucedera
c. Establecer alertas sobre lo que sucedera o esta sucediendo.

d. Proponer alternativas

Un CRM Analitico debe ser capaz de facilitar un informe detallado sobre el
impacto de la comunicacion, impacto de la promocion, indice de satisfaccion,

etc.

- ________________________________________________________________________________________|
BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 27



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

3.3.2. CRM Operacional u Operativo

Hace referencia principalmente a los procesos de negocio en la compafiia, los

cuales se diferencian en dos partes:

a- Back Office: son los procesos organizativos que configuran el negocio y
dan forma al mismo, pero con los que el cliente no entra de forma directa
en contacto. Es considerado a este como un publico interno, cuyas
interacciones y relaciones estan orientadas hacia la satisfaccion del
cliente.

b- Front Office: hace referencia a todas las areas de la empresa que entran
en relacion con el cliente, desde la atencion telefénica, hasta el

establecimiento de los productos o servicios que la empresa ofrece.
3.3.3. CRM Colaborativo

Es una herramienta informatica innovadora desarrollada al servicio de la empresa

con caracteristicas como:

a- Integracion e interconexion con el CRM Analitico y Operacional.

b- Su orientacion hacia preventa y a la venta.

Su apoyo a la postventa y su focalizacion hacia el establecimiento de

()
1

relaciones.

d- Su integracion con los recursos de la personalizacion de la comunicacion.
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e- La busqueda continua de la identidad del interlocutor en su alta

compatibilidad de tecnologias de comunicaciones (Jimenez, 2011).

4. Aplicacion de las TIC en las MIPYMES Nicaraguienses

4.1. Tecnologia de la informacibn y la comunicacién TIC como
productividad y competitividad en las empresas Nicaraguenses.
El indice de crecimiento para la competitividad ICC construido por el foro
economico mundial en asociacion con la universidad de Hardward 2004.
Muestra que Honduras, Nicaragua y Guatemala no solo demuestran un bajo
nivel de competitividad sino un bajo grado de preparacion para participar y

beneficiarse de las TIC.

Las TIC son importantes para el mejoramiento de la productividad de las
MIPYMES en nuestros paises centroamericanos, ya que las TIC juegan un
papel importante en los procesos de la gestion empresarial. Capitulo 1 del libro
Tl en las MIPYMES de Centro América, Impacto de la adopcion de las

Tecnologias de la informacién y comunicacion.
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4.2. Entre los aspectos méas importantes de limitaciones que enfrentan las

MIPYMES a la hora de adoptar TIC

a- Falta de conciencia sobre como las TIC ayudan a desempefiar mejor
Su negocio.
b- Falta de recursos para invertir en hardware y software.

c- Ausencia de facilidades de capacitacion o altos costos de
entrenamiento del personal.

d- Falta de acceso a servicios técnicos fuera de la empresa.

4.3. Vision Macro de preparacion en Centroamérica para aprovechar y
beneficiarse de las TIC:
Llevar a cabo un andlisis detallado a nivel macroecondémico sobre las
restricciones y obstaculos que enfrenta un pais para facilitar la difusiéon de las

TIC.

4.4. Las areas mas criticas en Nicaragua en material del entorno tiene que
ver con:
- Leyes relacionadas con TIC (posicion 88 - 102)
- Competencia entre proveedores de servicio de internet (posicion 82 - 102)
- Calidad de la infraestructura de telecomunicaciones (95 - 102)

- Tiempo de espera por una linea telefonia (101 - 102)
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4.5. En el grado de preparacion sobre salen areas como:

- Facilidad para tener una linea telefénica (88-102)
- Prioridad del gobierno en materia TIC

- Prioridad del gobierno en materia TIC (87-102)

- Asequible linea de teléfono fija (84-102)

- Asequible servicio de internet (88-102) (Gonzalez, 2007)

4.6. EIl gobierno debe apostar por tecnologia para lograr el desarrollo
econdmico.
Las TIC como desarrollo para la nacion tanto en pequefias y medianas
empresas segun Varela el mercado de tecnologia reporta mas de $88.6 millones
de inversion. Cuyos aportes se encuentran inmersos en educacion, salud,

comercio, ambito personal y social.

En Nicaragua las TIC son cada dia mas importantes, ganando terreno en cuanto
a adopcion TIC en su desarrollo gubernamental, comercial, educativo y social

siendo una ventaja frente a otras que no aprovechan el potencial TIC.

Las PYMES Y MIPYMES tienen un gran chance de desarrollo pro medio de TIC
de esta forma las PYMES pueden competir en nuevos mercados y con mayor

posibilidad de éxito.
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Tenemos una excelente oportunidad en Nicaragua de dar grandes gastos en
desarrollo por medio de las TIC simulando el acceso a las TIC al gran tejido de

PYMES y MIPYMES con el fin de reducir costos y mejorar competitividad.
4.7. Las Tecnologias impulsan las PYMES

En Nicaragua las PYMES han empezado a usar software desde el 2006,
habiendo un amplio portafolio de soluciones para las PYMES con potencial de

crecimiento.
4.8. Uso de Redes sociales

Hoy el Marketing Tradicional se complementa con el digital, es medible y
mucho mas econdmico, una empresa puede hacer uso de las redes sociales
sin olvidarse de su estrategia integral de una manera planificada administrando

su contenido y la interaccion.

Segun la cuarta edicion de TICFORUM 2014, se ponen a disposicion de las
PYMES programas disefiados para llevar un mejor registro de productividad y

control, paquetes corporativos, soluciones para todos los presupuestos.

En los Ultimos cinco afos la inversibn en telecomunicaciones ha venido
mostrando un crecimiento desde los $145.13 millones en el 2007 hasta los

$160.28 millones en 2011.
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Aunque el crecimiento en telecomunicacion ha venido a aliviar la brecha de
acceso segun el foro mundial Econdmico 2010-2011 Nicaragua es el pais mas

rezagado en el uso de tecnologias en Centro América.

En el periodo de 2010-2011 Nicaragua retrocedié tres puestos de 138
naciones Nicaragua se ubica en el lugar 128, lejos de puestos Centro
Americanos. Siendo afectado tanto en la persona comidn como en las micro,

pequefias y medianas empresas.

Segun el presidente del CONIMIPYME Gilberto Alcocer, el 60% de las
MIPYMES tienen acceso a internet y solo el 10% lo usa para promocionar sus

productos/servicios.

Nicaragua puede considerarse un pais rezagado en acceso a tecnologia por las
condiciones socioecondémicas de la poblacion, impactan directamente las cifras

del informe (Gonzalez, 2007).

5. Arquitectura y software CRM

La decisién de adquirir nueva tecnologia o modificar la estructura tecnoldgica
actual de la empresa, se encuentra sujeta a la evaluacion de la rentabilidad

promedio que genera la relacion con los clientes.

En general en la Gestion de las Relaciones con el Cliente (CRM), existen los

componentes que conforman su arquitectura:
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» Un motor de base de datos eficiente que pueda manejar y procesar
informacion.

» Un conjunto de herramientas y procesos que permitan explotar
adecuadamente estos datos asi como su distribucion e integracion con
todos los procesos del negocio.

» Un conjunto de aplicativos que permitan entregar, visualizar y analizar la
informacion que necesita el usuario.

» Contar con un software que contenga gestion de campanas.

> Posibilitar la carga de informacién adicional del cliente a partir de cada

oportunidad de contacto.

Una vez contemplados estos atributos, las empresas se encuentras en
condiciones de definir si se abocaran al desarrollo de una solucion CRM

(Suarez, 2011).
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Il. MARCO METODOLOGICO

1. Hipotesis
La implantacion de una estrategia CRM para la Agro Veterinaria Mi Finkita,

mejorara los procesos de Venta, Mercadeo y atencién al Cliente.
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2. Sistema de Variables

Analizar el enfoque de negocio actual de la Enfoque de los Procesos actuales = Las actividades que se llevan a cabo al efectuarse una venta y
MYPIME “Mi Finquita” en relacion a los en Venta y atencion al Cliente. como el cliente es atendido, antes, durante y después de una
procesos de venta y atencion al cliente. venta.

Disefiar una estrategia CRM que mejore los Disefio de una Estrategia CRM De las diferentes soluciones CRM que existen, se determinara la
procesos de venta y atencion al cliente que mejora los procesos de venta | solucion mds adecuada para la PYME segun las necesidades.
existente en la MYPIME “Mi Finquita”. y atencion al cliente.

Instalar una solucion Informdtica que Instalacion de la Solucion La solucion determinada cubrird las necesidades de la PYME en
satisfaga las necesidades en los procesos de informdtica segun las funcidn de sus procesos.

venta y atencion al cliente como estrategia necesidades en los procesos de

para la PYME “Mi Finquita”. venta y atencion al cliente.

Incluir los procesos de venta y estrategias Inclusion de procesos de ventay | Los procesos que se incluyan servirian para que haya interaccion
existentes de la MIPYME con un enfoque estrategias existentes de la permanente con el cliente.

centrado en la atencion al cliente. MIPYME enfocdndose en la

atencion al cliente.

Tabla 1 Sistema de Variables

- ________________________________________________________________________________________|
BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 36



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE INFORMACION

2. Operacionalizacién de Variables

Enfoque de los procesos actuales e Estudio preliminar. e Entrevista.
en Venta y atencion al Cliente. e Procesos de Venta. e Modelo Canvas.
e Atencion al Cliente y e Encuesta para identificar la atencion que recibe
posicionamiento. el cliente al efectuar el proceso de venta,
e FODA. posicionamiento.
Estrategia CRM que mejora los e Andlisis de Solucion CRM. e Cuadro comparativo de soluciones CRM.
procesos de venta y atencion al e Disefio proceso de ventas. e Transformacion de los Procesos Actuales.
cliente. e Disefio de un modelo de e Modelo Canvas.
negocio. e Pdginas WEB y red social Facebook.
e Disefio de canales de e Capacitacion.
comunicacion.
e Plan de accion.
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Instalacion de Ila  Solucion
informdtica segun las necesidades
en los procesos de venta y atencion
al cliente.

Inclusion de procesos de venta y
estrategias existentes de Ia
MIPYME enfocandose en la
atencion al cliente.

Hosting.

Instalacion de Software.
Configuracion de la
Aplicacion.

Nuevo modelo de negocio.
Procesos de venta 'y
atencion actual.

Canales de comunicacion.

SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE INFORMACION

Hosting privado Hostagor Premium

SugarCRM instalacion bdsica.

Configuracion de la aplicacion, paquete de
idiomas, red social y mddulo de correo.

Modelo Canvas.

Campanas.

Implantacion de la Solucion CRM en base a los
procesos de la PYME.

BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO.
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3. Métodos y Teécnicas
Tipo de Investigacion

% Segun el Alcance: es una investigacién concluyente y documental,
primero porque permite obtener informacion sobre la empresa vy
concluyente porque a través del estudio llega a una conclusion sobre la
importancia de y las necesidades que se cubren con la investigacion.

% Segun su Naturaleza: es una investigacion descriptiva porque llegamos
a conocer el entorno de relacion con el cliente que tiene la empresa

% Segun el Alcance Temporal: es una investigacion de corte transversal
que se efectuara durante el primer semestre académico del 2014.

% Segun el lugar de Estudio: es una investigacion de campo ya que la
empresa fue el lugar origen de donde se desarrolla el estudio.

% Segun el Caracter de la Medida: es una investigacion cuali - cuantitativa

(corte mixto), de recoleccion y analisis de datos a través de una encuesta

y entrevista que brindara la informacion necesaria para conocer los

resultados del estudio.

» Instrumento: el instrumento utilizado para cumplir con uno de los

L)

propdsitos de este estudio es una Encuesta la cual se aplicara como una

muestra recopilando asi informacién relevante sobre los clientes.
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s Técnicas de procesamiento de analisis de datos: El andlisis de los
datos esta marcado por el instrumento que se utilizara para la recoleccion
de datos, es asi que en la entrevista por aplicarse a un nidmero muy
pequefio de personas sera factible encontrar categorias relacionadas a la
tematica(Anexo: Entrevista para conocer las estrategias utilizadas por la
PYME / Anexo: Encuesta para la Identificacion de la Atencion al Cliente)

En él caso de la instalacion de la solucion informatica se utilizaran los

manuales técnicos. Existe un gran numero de enlaces y blogs de las

diferentes plataformas que hablan el uso de soluciones CRM para pequeias

y medianas empresas de diferentes sectores tomando como referencia

experiencia de personas involucradas en el desarrollo de estas estrategias

empresariales. Puede ver (http://www.sugarcrm.com/community),

(https://www.youtube.com/user/crmenlatinoamerica) y

(http://www.jesushoyos.typepad.com/).
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. MARCO ADMINISTRATIVO

1- Cronograma
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El siguiente cronograma representa como se planifico el desarrollo del trabajo a lo

largo del semestre.

Actividades

Elaboracion tema
Redaccion de Introduccion, antecedentes
Determinacion del Problema 'y
planteamiento
Elaboracion de Objetivos
Investigacion Marco Teorico
Desarrollo del Marco Metodoldgico
Desarrollo de del Marco Administrativo
Cronograma de Actividades
Presupuesto
Marco de Desarrollo
Estudio de Mercado
Elaboracion Encuesta (www.survio.com)
Elaboracion de Entrevista
Enfoque de los procesos actuales
Disefio de una Estrategia CRM
Instalacion de la estrategia
Implantacidn de la estrategia CRM
Pruebas Funcionales
Entrega de la documentacion
Defensa del tema

Tabla 2 Cronograma de Trabajo
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X
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Semanas
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2- Presupuesto
CONCEPTO  U/MEDIDA
Impresiones Paginas
Papeleria Resmas
Internet Horas
Transporte Taxis, Rutas
Empastado Servicio
Asesoria Asesoria
Docente Metodoldgica

(horas)
Costo de
Implantacién
Hosting Alojamiento
WEB
Internet Servicio
Internet
Capacitacion  Capacitacion
sobre la app
(dias)
Disefio de la Pagina web
Pagina Web
Horas Horas
Trabajadas laborales
GASTOS TOTALES

Tabla 3 Presupuesto

INFORMACION

CANTIDAD P/UNITARIO SUBTOTAL

153 C$ 2,00 C$ 306
2 C$ 100,00 C$200
100 C$ 10,00 C$1,000
C$1,000

1 C$ 380,00 C$380
100 C$ 195,00 C$19,500

Total Costo de la Documentacién

1 C$ 2,670 C$2,670
1 C$ 700 C$700
3 C$2,870 C$ 8,610
1 C$4,005 C$4,005
420 150 C$ 63,000

Total Costo de Implantacion

TOTAL

C$22,386

C$78,985

SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE

TOTAL

C$101,371
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V. MARCO DE DESARROLLO
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1. Enfoque de los procesos actuales en venta y atencion al cliente.

Tomando como punto de partida la entrevista nos hemos atrevido a establecer la

cultura de la empresa, ya que esta no cuenta con una cultura, estrategia definida.

1.1. Cultura
Mision: Ofrecer productos agricolas, farmacéuticos y nutricionales

veterinarios de clase Unica; con estandares elevados de calidad que nos
permitan una proyeccion regional y la consolidacién local a través del

establecimiento formal de alianzas estratégicas.

Vision: Ser la empresa lider en mercado agricola y farmacéutico para uso
veterinario en Chontales, no solo en el nivel de ventas, sino también en
innovacion, atencién especializada y excelencia de nuestros productos y con

un componente elevado de responsabilidad social.

Objetivo: Debido a la creciente competencia regional y local se hace
necesario brindar una variedad de productos y servicios a la poblacién con
una buena atencion al cliente, aumentado el numero de clientes y

aumentando asi las ventas.
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1.2. Estrategia

- Mejorar las facilidades para que los clientes puedan decidirse por
nuestros productos/servicios.
¢, Como lograrlo? Ofreciendo productos a precios bajos, incluyendo
promociones temporales y servicios sin incluir costos por ejemplo la
primera vacuna de los perros es completamente gratis al llevarlos a su
primera consulta comprando la vacuna.

- Mantener y sobrepasar la calidad de servicio al cliente.
Conocimiento sobre medicina veterinaria del personal que atienda,
Gracias a las asistencias médicas sin costo a nuestros clientes

establecidos, con una atencién adecuada.
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1.3. Procesos
La empresa se dedica a

la venta de productos

Inicio Proceso Yenta

Agricolas, Veterinarios

Eleccion de un
FroductofServicio

Prospecto a Cliente

(alimentos para

animales, vitaminas,

[ Realiza Paga desparasitantes,

vacunas y accesorios

Ciuiere Factura

para animales) y venta
i

Registro por Factura

de animales

Ma

domésticos (cachorros,

Entrega Producto
par Factura

Entrega de Factura

conejos, aves y peces)
el proceso de venta se
in Proceso Yenta

muestra en la siguiente

llustracién 1 proceso de venta figura.
El proceso de venta funciona de la siguiente manera:

El prospecto a cliente llega a la empresa, pregunta y elige un producto si tiene
el interés de comprar, si quiere factura se registra en una factura y se le
entrega conforme a la factura de lo contrario solo realiza el pago y se le
entrega el producto.
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1.4. Tecnologia Disponible

En la PYME cuentan con dispositivos electronicos como:

- Laptop
- Teléfono Linea Fija

- Internet Inalambrico

Dichos medios no son usados con fines de marketing, ventas, captura o

retencion de clientes.

Dispositivo Caracteristicas Como Ayudaria a la
Empresa
Laptop Dell Inspiron 1. Procesador: Intel Core  Este dispositivo le sera util
i3 para instalar la solucion CRM,
2. RAM 4gb herramientas de office matica,
3. OS Windows 8.1 from y back office.
Teléfono Linea Fija 1. Acceso de llamadas a Comunicacion con clientes,
celular proveedores.
Internet inalambrico 1. Red local Como forma de publicidad
inalambrica usando redes sociales, paginas

web y aplicaciones online.
Tabla 3 Descripcion Equipo
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1.5. Estudio de Mercado

Para determinar el posicionamiento competitivo de la PYME se llevara a cabo
mediante una encuesta dirigida a personas de profesion ganadera en el cual

se sacara dentro del universo una muestra de la poblacion.

Aplicar formula para sacar el segmento o muestra de los encuestados.

N =4.P.Q.N
4.Q.P+(N-1).E2
Donde:
N = Tamafio de la poblacion
4 = Estadistico que prueba el 95% de confianza
E? = Maximo error permisible (15%)
P = Probabilidad de éxito (0,5)
Q = Probabilidad de fracaso (0,5)

Partiendo de la férmula de muestreo de proporciones para poblaciones finitas
0 conocidas es posible calcular el tamafio de muestra requerido para
garantizar la normalidad estadistica de los resultados para ello se
sustituyeron los valores de los datos para asi obtener la muestra. Asumiendo
un error maximo permisible de 0,15 una probabilidad de éxito y fracaso de
0,5 usando un estadistico que prueba un nivel de confianza de 95% y un valor
poblacional de 150 ganaderos suscritos a la Asociaciéon de Ganaderos
Chontalefios (ASOGACHO) es posible estimar el tamafio de la muestra con

el siguiente procedimiento:
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N = 4.P.Q.N
4.Q.P+(N-1).E2

4.0,5.0,5.150
4.0,5.0,5+(150-1).0,152

4.0,5.0,5.150
4.0,5.0,5+150-1.0,0225

4.0,5.0,5.150 150 = 34
1+3,3525 4,3525

1.5.1. Encuesta
Con los resultados de la encuesta podemos saber que Agro Veterinaria mi

Finkita es una de las veterinarias mas frecuentadas de la ciudad de Juigalpa

debido a su gran variedad de productos, sus precios, las diversas
promociones.

La encuesta de aplica con el objetivo de conocer posicionamiento del
negocio, la satisfaccion del cliente respecto al producto - precio, servicios,
canales de informacién y oportunidades del negocio.
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De las siguientes Agro-Veterinarias ¢ Cuales a visitado?

Otras

Agro-Veterinaria El Por Venir

Agro-Veterinaria Bravo

Agro-Veterinaria Tablada

Agro-Veterinaria La Hacienda

Agro-Veterinaria Mi Finkita

0,00%  10,00%  20,00%  30,00%  40,00%  50,00%  60,00%  70,00%  80,00%
H12 m10 m7 m8 m4 m31
llustracion 2 encuesta: posicionamiento
La Agro-Veterinaria Mi Finkita tiene Solo el 10% de Posicionamiento sobre las

demas Agro-Veterinarias.
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éAtraves de que medio se informo sobre nuestros
productos/servicios?

Recomendacion

Revista

Internet

Periodico s

Radio

Television

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%
2] W6 W10 W4 m152 m15

llustracion 3 medios de informacion

A pesar de que es la mas conocida, hay competencia y como su posicionamiento
es bajo frente a la competencia es necesario captar y fidelizar clientes, ya que el
23% no atienden el Unico canal de comunicacion siendo el 18% otros medios no

explorados por la PYME.
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¢ Es usted cliente de la Agro Veterinaria Mi Finkita?

.. I

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

6 m32

llustracion 4 encuesta: clientes de la veterinaria

Ratifica la Fidelizacion y reforzar el posicionamiento mediante el uso de Redes
Sociales
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é Nuestro personal esta debidamente presentable?

No

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

mi1ll m27

llustracion 5 encuesta: presentacion del personal

Satisfacer las necesidades de los Prospecto Clientes por medio de un Registro CRM
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éComo califica la atencion de nuestro personal?

Deficiente

Mala

Regular

Buena

Excelente

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

HO W1l m9 m13 m14

llustracion 6 encuesta: calificacion del personal

Tener en cuenta la opinién de Clientes, ayuda a mejorar la atencién satisfaciendo

mejor sus necesidades. Se le Recomienda un Buzén de Sugerencias.
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Al momento de comprar un producto é¢Que es lo primero que
toma en cuenta?

Todas las anteriores
Marca T———
Presentacion R
Precio
|
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

18 m9 m6 m16

llustracion 7 encuesta: aspectos a tomar en cuenta en la compra del producto

Permite crear un segmento de Clientes, basandose en la Oferta por Precio en

Productos, incluyendo asi Presentacion y Marca respectivamente.
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éCon que frecuencia compra los productos?

Nunca

Poco Frecuente

Muy Frecuente

Ao

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
1 m10 m19 m8

llustracion 8 encuesta: frecuencia de compra

La Fidelizacion es fundamental en la frecuencia de compra por los clientes.
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¢ Cuanto gasta en promedio al efectuar su compra?

De 0a 100

Mas de 1000
|

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%
7 m9 ml4 m8

llustracion 9 encuesta: promedio de compras

En promedio el gasto aproximado por compras de los encuestados oscila entre 1000

cordobas frecuentemente dos veces por mes o segun la necesidad

- ________________________________________________________________________________________|
BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 57



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

éComo considera la variedad de nuestros productos?

Mala

Regular

Buena

Excelente

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
1 m3 m20 m13

llustracion 10 encuesta: variedad de productos

Conocer las necesidades de un cliente permite retroalimentar el catadlogo de

productos ofertados, creando asi un habito de compra mediante un CRM.
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éQue le parece el precio que pago por nuestro producto/servicio?

Bajo

Moderado N

e

Alto

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
W0 m8 m19 m10

llustracion 11 encuesta: precio por producto

Dar un mayor valor agregado a los productos.
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éVolveria a solicitar nuestro servicio/producto?

Talves

Si

0,00% 50,00% 100,00% 150,00% 200,00% 250,00% 300,00% 350,00%
m6 m2 m29

lustracidn 12 encuesta: solicitud de producto/servicio

iUn dato perdido!

Hay que mantener la alta incidencia en la fidelizacion, aumentando la baja captacion

de clientes.
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¢éCual es el grado de satisfaccion al momento de adquirir un
producto/servicio?

Totalmente Insatisfecho

Poco Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

0O m8 m18 m9

llustracion 13 encuesta: grado de satisfaccion

Al conocer las necesidades de los clientes se lograra bajar el grado de

insatisfaccion.
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¢Cual es la probabilidad que nos recomiende a otras personas?

Nada Probable
Poco Probable I

R
Muy Probable
T

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
2 m4 m20 m9

llustracion 14 encuesta: probabilidad de recomendacion

Al evaluar, captar y fidelizar nuevos clientes, aumenta la probabilidad de que los

clientes recomienden los productos/servicios.
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¢Como califica la calidad de los productos veterinarios ofrecidos?

Malo

Ni bueno ni malo

Bueno

Excelente

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

0 m13 m10 m14

llustracion 15 encuesta: calidad de los productos ofrecidos

Al mostrar el valor agregado de los productos, hace que los clientes conozcan de

buena calidad en los productos/servicios
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¢Que medios de Comunicacion frecuenta?

Redes Sociales

Periodicos
Revistas
T €1 @ViST0N s
Radio -
Internet
S
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

H15 W11 m4 m252 W9 m25

llustracion 16 encuesta: medios de comunicacion frecuentes

El utilizar otros canales de comunicacibn aumenta el posicionamiento y asi

segmentar a los clientes fidelizando su relacién en la frecuencia de compras.
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é¢Como acostumbra hacer compras de productos/servicios
Veterinarios?

Categoria 4

Por Telefono TN

i

Por Internet

I
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

92 W9 m34 m3

llustracion 17 encuesta: medio de compra

Con el uso de otros canales de comunicacion permiten no solo fidelizar sino también

captar mas clientes mediante catalogos y redes sociales.
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éCon que frecuencia hace compras de productos/servicios
veterinarios?

Pocas Veces

A Veces

Casi Siempre

|
Ly -
|

0,00%  5,00% 10,00% 15,00 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%
1 ml4 m18 m5

llustracion 18 encuesta: frecuencia de compras

El 50% de las personas encuestadas representan el segmento de interés para la
Agro Veterinaria Mi Finkita, segmento por el cual ha de apostarse la fidelizacion

aumentando su nivel de compras.
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éQue tan util es el producto/servicio veterinario para usted?

Poco util

v

Muy util

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
m2 m19 m17

llustracion 19 encuesta: productos utiles

La utilidad de un producto/servicio se basa en explotar la oferta veterinaria.
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¢éCual es la probabilidad de que usted compre productos como
resultado de una promocion?

Nada probable
Poco probable
Probable
Bastante probable

Muy probable

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%
MO0 W0 W14 W11 m12

llustracion 20 encuesta: compra por promocion

La probabilidad se muestra como resultado de una buena atencién recibida, con la

gue el cliente se siente comodo y con la confianza en adquirir mas productos.
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¢Que tanta influencia tiene la presentacion de un producto al
momento de comprarlo?

Nada influyente

Poca influencia

Mucha influencia

1
suficiente influen Ciia 1
1
Demasiada Influencia

]

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

H7. m8 m12 m7 m4

llustracion 21 encuesta: influencia del producto

La oferta que se les presenta a los clientes ha de satisfacer las necesidades,

motivarlos a efectuar compras, fidelizando su relacion con la PYME.
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¢Que tan faciles son de encontrar nuestros productos para usted?

Nada Facil

Poco Facii I

Facil I ——
Muy facil
I —
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%
3 m12 m15 m8

llustracion 22 encuesta: facilidad de productos

Al usar mas canales de comunicacion para dar a conocer mas promociones para

aumentar la retencion de los clientes.
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1.5.2. Segmenta tus Clientes

1- Personas del sector agricola en busca de productos.
2- Personas que tienen animales, y que necesiten de medicina
veterinaria.

3- Personas que busquen alimentos y accesorios para mascotas.

1.5.3. Propuesta de Valor
No determinada.

1.5.4. Canales

La empresa solo tiene un uUnico canal de informacion para los
prospectos clientes por medio de anuncio radial. Segun el analisis de
la encuesta el medio de comunicacion mas usado entre los
encuestados es la television y el internet (redes sociales y péagina

web).

1.5.5. Relaciones con tus Clientes
Contacto cliente - vendedor: el vendedor interactiia con el cliente,
relacion que le permite realizar ventas.

Los encuestados estan conformes con la presentacion del personal al

momento de ser atendidos.
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La atencién recibida por los clientes es insatisfecha en un 30%
aproximadamente, por lo que aun falta satisfacer a ese sector de

clientes en mejorar la atencion en los servicios.

1.5.6. Fuentes de Ingreso

Son los beneficios monetarios obtenidos por la empresa a través de las

compras de sus clientes.

La frecuencia en la compra de productos veterinarios, agricolas y
ganaderos es de un 70% por los clientes existentes oscila entre 100 a
1000 coérdobas. Por lo que el aumento de ofertas en promociones

brindaria oportunidad de venta para la empresa.

1.5.7. Recursos Claves

Infraestructura: instalaciones aptas para ofrecer alimentos frescos y de
buena calidad, condiciones para mantener con excelentes cuidados a los

animales en venta.
Recursos Humanos: gerente, administrador, vendedor.

Insumos y Materiales: Alimentos y Accesorios para animales, articulos

agricolas.
1.5.8. Actividades Claves
1- Venta de productos agricolas — ganaderos.
2- Medicina Veterinaria

3- Accesorios para mascotas

BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 72



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

1.5.8. Sociedades Claves

A pesar que existe comunicacion con proveedores no se puede
definir como una sociedad clave ya que no representa una alianza

estratégica en los procesos de negocio.

1.5.9. Estructura de Costo

Mediante una breve entrevista se determind cuédles son esos
costos que asume la empresa en sus actividades: sueldo a los
trabajadores, impuestos, suministro de energia eléctrica,

suministro de agua potable, servicio telefénico, proveedores

1.6. Servicio

La empresa ofrece un paquete amplio de servicios médicos veterinarios,
local, con el fin de que todos nuestros clientes no tengan la necesidad de
buscar servicios y/o productos en otro lugar, Alguno de nuestros servicios

son:

1- Venta de Medicina Veterinaria: en ella encontraras gran variedad en
precios y marcas

2- Atencién Médica para animales domésticos y de granja.

3- Venta de animales (mascotas)

4- Venta de accesorios para mascotas

5- Alimentos para animales

6- Venta de articulos agricolas

- ________________________________________________________________________________________|
BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 73



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

1.7. Canales de informacion

El canal de informacion utilizado por la PYME es hasta el momento anuncios
radiales, vifieta en una radio la cual se transmite 2 veces al dia en el horario
de 10 a 11 y de 4.30 a 5.30, con el eslogan principal: Agro Veterinaria Mi
Finkita, somos la Agro Veterinaria de su conveniencia.

1.8. Posicionamiento competitivo

En el aspecto de popularidad la empresa se ubica con un 10% sobre la
competencia (de 5 agro veterinarias tomadas como referencia), lo que quiere

decir que hay un déficit en el posicionamiento local.

1.9. Modelo de negocio actual

Modelo Canvas Actual de la empresa representando asi la estrategia de
venta no definida, donde no se presentan los segmentos que no poseen,
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Propuesta de Relacion con

Valor

Clientes

Socios

Clave ,
No determinada
Proveedores
no
Duefios
T Cpl‘esentan Recursos Clave
. animales
una alianza Infraestructura
I i, R domeésticos

anicamente

Fuentes de Ingreso

humanos

T

Estructura de Coste

Sueldos El 70% de los encuestados hace un
- Impuestos
al Pago Proveedores aproximado entre los 700 a 1000

cordobas en compras

llustracion 23Modelo Canvas segtin los procesos actuales
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1.5. FODA
El presente FODA muestra aquellas acciones que representan para la MIPYME beneficios y posibles riesgos segun su
proceso de negocio.

llustracion 24 FODA
* Gerencia esta debidamente Capacitada en Medicina Veterinaria
e Las constantes promociones en nuestros productos.
® precios bajos.
e servicios Medicos sin costo (Vacunas, checkeo medico)

O pO rtun |d d « El uso de otros medios de comunicacion para promocionar nuestros
productos/servicios.

d es e conquista de un nuevo segmento de mercado

¢ El uso de un unico canal de comunicacion
e Elno seguimiento en el ciclo de vida del cliente

DEbl I |dades ® Ausencia de cartera de cobro.

e Falta de un registro de inventario automatizado
¢ No hay criterios para contratar personal.

e Existencia de competencia en el mercado local.

INMEREYES
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2. Disefo de la Estrategia CRM

El siguiente grafico es un diagrama de proceso disefiado segun la operacion de
venta de la empresa, para ello se utilizd el programa de disefio de diagramas
ArgoUML.

El flujo de trabajo de los procesos actuales se transforma en el siguiente diagrama

involucrando el proceso de venta y atencion al cliente.
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Satisfacer

TipaVenta

Consulta

Deteceion de la
Necesidad del
Clients

zomo hemos

Calidad Yenta

Emosion

Wendido

Calidad Logistica

Rendimienta
Pr3

Resolucion Incidencia
Garantia/Senvicio

Genicio Post Yenta

Satisfaccion

Comunicaciones

Confinuas

Promaver Nuevas
Campras y vantas
Cruzadas

F\M\femajas e Fidelizacion de CIientes)

(\ncremento anlog margenesHHeduccmn de a Sencibilidad del PreciwCumpetancia)
Incrermanta de Ventas

(Dismmucinn en lns Costes de Captaciun)

<Incremema enlas Ventas Cruzadas)

(\ncrememu de la Captacion (Recnmendacmn))
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Este disefio en el proceso de venta abarca tres ambitos aparte del de venta.

1- Atraccién: brindar la informacion oportuna a los prospectos clientes y hacer
que sientan la necesidad de realizar una compra o adquirir un servicio.

2- Venta: una vez lanzada la campafia de atraccion, se crea la oportunidad de
obtener un cliente potencial si este esta interesado se realiza el contacto al
efectuar una compra.

3- Satisfaccion: provee a la empresa el como se esta vendiendo, mediante la
calidad en la atencidn, el rendimiento del producto o servicio garantizado y el
servicio post venta

4- Fidelizacion: un cliente satisfecho por lo general regresa a comprar por tanto
la empresa obtiene su lealtad y la posibilidad de vender sus productos en el
futuro. El cliente satisfecho comunica a otros su experiencia positiva por un
producto o servicio por lo tanto la empresa obtiene una difusion gratuita que
el cliente satisfecho realiza. El cliente satisfecho deja a un lado la

competencia obteniendo asi un determinado lugar en el mercado.

2.1. Seleccion de la plataforma CRM

En base a los procedimientos disefiados anteriormente se toman como referencia
para elegir una solucién CRM libre que pueda cumplir con lo disefiado, para ello se
presenta el siguiente cuadro con tres posibles elecciones segun funciones basicas

para cumplir con el nuevo modelo de procesos.
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Funciones

Ventas

Acciones

de

Marketing

Soportey
Fidelizacion

Social CRM

Soluciones Versioén Libre

SugarCRM

Crear cuentas
Historial de
seguimiento

Gestion de contactos
Configuracién B2B
Procesos de Venta
personalizadas
Libreria integrada
Captura de leads
Gestidon de campafias
Email marketing
Gestion de campafas
marketing

Gestidn de Newletters

Notificaciones

Bug Tracking

Call Center

Gestion de Incidencias
Soporte al Cliente y
gestion por emalil

Blogs

Emails
Linkedin

Redes sociales
SMS

Tabla 4: soluciones CRM gratuitas

VTigerCRM

Creacion de
cuentas y de
contactos
Gestion de
inventario
Presupuesto
Facturacion

Generacion de
oportunidades
Apoyo a la
campafa de
marketing

Creacion y
configuracién de
usuarios
Configuracion de
correos entrantes
y salientes
Gestion de
clientes

Redes sociales
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ZohoCRM

Cuentas
Contactos
Oportunidades
de Venta

Asistente de
creacion de
campanas
Asignacién de
los contactos
de cada
campaifa de
forma
selectiva
Definicion y
seguimiento
de las
actividades de
cada campafa

Uso de la
funcionalidad
de cuentas
Uso de la
funcionalidad
de contactos

Emails
SMS
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La solucion que se selecciona como estrategia a aplicar es SugarCRM en su version libre
COMMUNITY EDITION por sus caracteristicas funcionales determinadas en el cuadro
anterior donde se presentaron tres soluciones diferentes pero que comparten los principales
modulos: ventas, marketing, soporte y social CRM cada una con funciones
correspondientes a cada modulo, siendo SugarCRM la soluciébn que presenta mas
funciones en sus modulos, las cuales son mas convenientes y practicas para desarrollarlas

en la empresa.

De tal modo el proceso de venta se efecturara de la siguiente manera siendo mas
explicativo:
- El proceso empieza en el cliente potencial.
- Siestainteresado se crea contacto y opcionalmente cuentea,
oportunidad, acciones, etc.
- Lainformacion: cliente potencial, contacto, cuenta y oportunidad.

- Laactividad: llamadas, reuniones, tareas y notas.
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Clients
patencial

patancizl
T

llustracion 25 proceso de venta

2.2. Modelo proceso de ventas

1- Todo empieza en el Cliente Potencial: un cliente potencial es una persona
natural que ha llegado a la empresa y no se conoce si es esta interesado en
el producto o servicio.

2- Si esta interesado se convierte. |{Si no esta interesado esta muerto!: si
un cliente potencial que ha sido contactado no esta interesado No es un
cliente potencial, por lo por lo que pasa a estar muerto. Si posteriormente se
recupera, pasara a estar reciclado.

3- Siempre que se convierte un cliente potencial, se crea un Contacto.

Casi siempre se creara una cuenta, aungue es opcional.

Opcionalmente se creara una Oportunidad, Cita, Llamada o Nota.
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4- Una vez creado el contacto, puede enlazarse a una nueva cuenta 0 una
cuenta preexistente.

5- La Oportunidad contiene el negocio real cuantificable y valorable en
probabilidad de éxito. Recoge todo el proceso de negociacion con el cliente

hasta que se cierra.

Toda la actividad de venta (comercio) de la empresa asi como su informacién del

sistema queda registrada en las diferentes entidades vinculadas entre si.

4.2. Creacion de pagina Web

Como complemento a la aplicacion se cred una pagina web que servira como
catalogo de productos ofrecidos por la empresa con el objetivo de captar mejor y a
mas clientes con el catalogo virtual. Esta pagina se cre6 en la plataforma WIX.com

en una version libre.

4.3. Plan de Accién

El siguiente cuadro muestra el plan de capacitacion para los usuarios y gerencia de
la empresa con las funciones esenciales de la aplicacion SugarCRM para emplearlo
generando resultados positivos en el aumento de las ventas, captacion y fidelizaciéon

de sus clientes.
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S Fechas Objetivos Contenidos

Capitulo 1 Navegacion Basica

1 a- Conocer la navegacion basica 1- Acceso a SugarCRM.
de SugarCRM. 2- Configurar perfil de usuario
3- Informacién de Usuario: agenda, email, layout
4- Navegar interfaz usuario
5- Moddulos SugarCRM: opciones comunes.
Capitulo 2 Médulos, Funciones

2 b- Exponer funciones generales. 6- Visualizar y gestionar informacidn de registros.
7- Monitorear actividades
8- Modulo Contactos.
9- Modulo Actividades
10- Modulo Agenda.
Capitulo 3 Continuacién Mdédulos, Funciones
3 c- Exponer funciones generales. 1- Modulo Venta
2- Modulo Oportunidades
3- Modulo Documentos
4- Mddulo de e-mails

5- Mddulo de Campanias
Tabla 4 Contenidos de Capacitacion
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Cronograma de Actividades durante el proceso de planificacion para capacitar al
personal que hara uso de la herramienta CRM dentro del plan de accion.

r Portapapeles Fuente [} Programacian Tareas Insertar Propiedades Edician
0 ;ﬂodo . |Nombre de tarea . |Duracion _ |Comienze  _ |Fin o |fov'1s [17nov'14 [24nov'1s [oidic'i4 [08dic’'l4 [i5dic'i4 [22dic'14 [29dic'14 [0Sene'ls \12emé|
e x[vioMmufsTixTvom[is[c[xTvioIm[uTs[i]x[v[o[m[s]s[L]x[v]D[m]=
1 @ B PLANIFICACION 7diss lun17/11/14  mar 23/12/14 S
2 + Propuesta Capacitacion 1dia lun17/11/14 lun17/11/14 ] 5
3 + Elaboracion Cronograma 3dias mar 18/11/14 jue 20/11/14 |
4 * Elaboracin de Presupuesto 4 dias vie21/11/14  mié 26/11/14 e
5 + Redaccion Plan Didactico 2 dias mié 26/11/14 jue 27/11/14 &3
5 + Redaccion 1 Material 3dias jue27/11/14  lun01/12/14 —
7 + Redaccion 2 Material 3dias mar02/12/14 jue 04/12/14 |
8 + Redaccion 3 Material 3dias vie05/12/14 mar09/12/14 —
9 + Capacitacion 1 Material 4dias mié 10/12/14 lun 15/12/14 —
10 + Capacitacon 2 Material 4dias lun 15/12/14  jue 18/12/14 — :
1 + Capacitacion 3 Material 4dias jue18/12/14  mar23/12/14 =

=
ol
a
L'}
3
@
£
&
L.
a

llustracion 26 cronograma del plan de accion
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Recursos Necesarios en el plan de Accion dentro de la Planificacion para capacitar
teniendo en cuenta el impacto que tiene la aplicacion de una estrategia CRM en la
MIPYME vy la importancia que tiene capacitar a los usuarios en el uso de la

herramienta.

Descripcion Recurso Costo Observacion

Sala para Capacitacion C$6000 Incluye pizarra, data show, punteros y
marcadores.

Computador CS$ 360 Alquiler de ordenador para dar la
capacitacion durante los 3 dias.

Materiales Tedricos (Folletos) CS$S550 Manual de usuario de 125 paginas se
entregara encolochado.

Alimentacion de los C$480 Almuerzo para los 2 capacitadores durante

capacitadores los 3 dias de capacitacion

Refrigerios capacitados y CS$1200 Refrigerios para 8 personas durante la

capacitadores capacitacion que sera de 3 dias.

Tabla 6 Recursos de Capacitacion
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Presupuesto de la Capacitacion como detalle del costo que tendra realizarla.

Tabla 7 Detalle de Recursos

Concepto Cantidad  Costo unitario Tiempo requerido Total
Computadores 1 C$120 3 dias CS360
Sala de 1 CS2,000 3dias C$6,000
capacitacion

Materiales teéricos 1 CS550 CS550
(Manual de

Usuario)

Alimentacion 2 CS120 3 dias CS$720

capacitadores

Refrigerios 8 CS50 3dias C$1,200
Total (CS$8,830
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5. Instalaciéon de la estrategia CRM Seleccionada

5.1. Instalacién de SugarCRM COMMUNITY EDITION

La instalacion de la aplicacion de realizo en un hosting privado Hostagor empresa
internacional con afios de experiencia en el mercado que cuenta con mas de

2.000.000 de dominios alojados en sus servidores y 4.000.000 de paginas web.

Nuestros servidores se encuentran distribuidos en Estados Unidos y Canada

haciéndose copias de seguridad de sus sitios de forma constante.

Con capacidad para hosting Windows, disefio de paginas web, registro de dominio,
posicionamiento web con SEO, SEM, desarrollo de aplicaciones web y certificado
de seguridad SSL.

Instalar SugarCRM:

1- Para instalar SugarCRM primero lo tenemos que descargar desde su
pagina, sugarcrm.com. En los menus al final de la pagina dentro del apartado
Community seleccionamos SugarCRM Comunity. Descargamos SugarCRM
Community Edition, nos aparecera una pagina con un formulario que
podremos omitir y después comenzara la descarga del programa. Extraemos
los archivos del Zip que hemos descargado. Renombramos la carpeta a
SugarCRM y la pegamos en C:\xampp\htdocs.

2- Abrimos el navegador y escribimos http://localhost/SugarCRM.

Se abrira el asistente de instalacion en ingles
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3- Seguimos el asistente pulsando next, nos pedira que aceptemos los términos
del contrato aceptamos y pulsamos next. Seleccionamos Typical install para

realizar la instalacion normal del programa. Ver Anexo 2 Instalacion

SugarCRM

4- A continuacion no pedira que indiguemos el tipo de base de datos y
seleccionaremos cual queremos usar en este caso solo tenemos MySQL

instalado por lo que usaremos esa.

5- En la siguiente ventana nos pedira los datos de la base de datos nombre,
direccion, datos del administrador y al final nos preguntara si queremos

instalar datos de demostracion.

6- Lo siguiente que pedira seran el usuario y contrasefia para el administrador
de SugarCRM. Para terminar nos mostrara nuestras seleccionas para la

instalacion, pulsaremos install y comenzara la instalacion.

Cuando esté instalado nos aparecera un asistente que nos ayudara a realizar una

configuracion inicial del CRM.
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5.2. Configuracion de la Aplicacion

Configuracién de Idioma

Instalaciéon del paquete de idioma castellano
Cuando instalamos SugarCRM el Unico idioma en el que esta es el inglés. Para
instalar el paquete de idioma en castellano tenemos que ir a la

pagina www.sugarforge.com, a la derecha de la pantalla hay una opcion que es

Languages Packs, pulsamos en ella y nos mostrara una lista con los paquetes de
idiomas, buscamos el paquete que necesitemos, en nuestro caso descargamos el
paquete Spanish-Spain Language Pack [REDK.NET]. En la siguiente pagina nos
mostrara informacion del paquete y debajo en new veremos las Ultimas
actualizaciones pulsamos en la Ultima, en la siguiente ventana pulsamos en la
pestafia fichero y descargamos el paquete para la versién que tengamos instalado
de SugarCRM. Para instalar el paquete de idioma entramos en la aplicacién
SugarCRM como administrador, arriba a la derecha de la pantalla pulsamos en
admin, buscamos la opcién de Developer Tools y dentro de esa opcidn veremos
Module Loader, pulsamos en él y nos llevara a una pantalla en la que podremos
cargar nuestro paquete, pulsamos en seleccionar archivo y buscamos el Zip del
paquete de idiomas.

Para termina nos deslogueamos y en la ventana de loguin podremos elegir el idioma

en castellano.

Se complement6 la aplicacién con una Pagina Web creada en WIX e importada a

Wordpress para poder hacer una mejor integracion al CRM.
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Se crearon niveles de usuarios para una mejor administracion de la aplicacion en
cuanto a la informacién que se va a manipular. En dos niveles: administrador y

usuariol como prueba

6. Inclusién de los procesos segun la estrategia Instalada
Introduccion

Los nuevos complementos de la Aplicacion CRM basados en el modelo de Negocio
Canvas mas la integracién de Social Media como resultado del disefio de los

procesos.

Modelo de Negocio Canvas

llustracion 27 modelo Canvas
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Cliente
> Poblacion Chontalefia con animales
domésticos.
> Agricultores y Ganaderos de la zona
llustracion 28 modelo Canvas cliente
Propuesta de Valor
> Actividades Agricolas y Ganaderas
> El facil y adecuado uso de

Fertilizantes en el cuidado de cultivos asi
también medicina veterinaria, alimentos y

accesorios para animales domésticos y del

| campo.

llustracion 29 modelo Canvas propuesta de valor
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> Redes Sociales: Facebook
» Anuncios televisivos
> Visitas comerciales
— = > Web

llustracion 30 modelo Canvas canal

Relaciéon

» Relacion personal
> Redes sociales — Web: se crean

contactos con los clientes.

llustracion 31 modelo Canvas relacion
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Ingresos

> Productos a buen precio,

presentacion y de calidad

> Servicio post Venta

> Servicios Médicos Veterinarios
> Asesoria Agricola

> Forma de pago contado, crédito
(efectivo)

llustracion 32 modelo Canvas ingresos

Recursos Clave

Perfiles Profesionales
Web interactiva

Local

YV V VYV V

Presentacion, precio y

calidad en productos /

\ servicios.

llustracion 33 modelo Canvas recursos claves
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Actividades Claves:

» Oferta y Ejecucion de
asesoria Agricola.

»  Servicios Médicos
Veterinarios.

> Atencion al Cliente.

llustracion 34 modelo Canvas actividades claves

Socios Clave — Alianza

» Proveedor de Medicina.
» Proveedor de Accesorios
para mascotas.

» Proveedor de Alimentos.

> Proveedor de suministros

agricolas.
» Miembros de ASOAGRO

llustracion 34: modelo Canvas socios claves - alianza
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> Sueldos y Comisiones
> Impuestos
> Disefio y

Mantenimiento de servicios

web y app CRM

> Pago Proveedores

llustracion 35 modelo Canvas coste
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Propuesta de Valor

Proveed de s Actividades Peblacita

Medicina Agricolas v
cedor Ganaderas Chontalefia
Prove de El facil v adecuado :
ota uso de Fertilizantes
gﬁf“ﬁ“ ; en el cuidado de

tambien
Alimentos. . C'mal&:s d". }
COMUNICACcCLONn
Proveedor de W

- 3 Facebook
suMinistros alimentos v =
Pagina WEBE

Socios Clave Clientes

Accesorios

agricolas. _ || accesorios para
Mﬂmbr{}s de " animales Anuncios televisivos

ASOAGRO : domesticos v del \isitas comerciales
campo.

Fuentes de Ingreso

Productos a buen precio, presentacidn v de calidad
Servicio post Venta

Servicios Médicos Vetermanios

Asesoria Agricela

Forma de pago contado, crédito (efective) )

llustracién 36 nuevo modelo Canvas

La implantacién del CRM en la MIPYME Agro Veterinaria Mi Finkita

Mi Finkita es una MIPYME ubicada en la rama de agro veterinarias, no cuenta con
ningun tipo de publicidad ni tampoco interaccion con los clientes a parte de la directa
empresa/cliente y mucho menos un sistema que lleve detallado el inventario,
catalogo, camparfia o una base de datos de los clientes que la visitan.
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Al implantar un CRM la empresa evoluciona de una empresa comdn a una que
adapta sus recursos automatizando la segmentacion de clientes y de esta manera
puede dar atencion personalizada a cada cliente y llevar campafias especificas de

ventas a estos segmentos.

Al hacer la integracion de complementos de Social Media (Pagina Web y Red

Social) al CRM generando beneficios de mercado a la empresa.

Tecnifica y agiliza el proceso de venta permite tener un mejor control del
seguimiento del cliente, esto quiere decir saber mas del cliente, sus expectativas de

compra, fidelizando de aquellos clientes fijos y captando mas y nuevos segmentos.

Administra mejor el tiempo de atencién al cliente usando nuevos canales de

comunicaciéon captando mediante publicidad en redes sociales
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2. MARCO DE RESULTADO

2.1. Conclusiones

Se analiz6 el enfoque de negocio actual de la empresa a través de una
encuesta para evaluar la atencion al cliente, el posicionamiento del
negocio, los canales de comunicacion, las posibles estrategias, se aplicd
el modelo Canvas para identificar los procesos actuales de la empresa, se
construyé un FODA a partir del analisis de los procesos del negocio

mediante una entrevista.

Se logro disefiar un nuevo modelo de procesos de venta y atencion al
cliente, en el cual se contemplan los aspectos de marketing, relacién con
el cliente basados en la automatizacién de los procesos de venta y
atencion al cliente, en la plataforma seleccionada y en los canales de
comunicacion que se seleccionan para establecer el nuevo modelo de
negocio, la seleccion de la plataforma se llevé a cabo por medio de un
cuadro comparativo reflejando sus cuatro principales funciones basicas:
venta, marketing, soporte y social CRM, uno se los canales de
comunicacion disefiados es una pagina web que servird como catalogo,
una cuenta de Facebook. Para productos y servicios, actividades que

mejoran el enfoque encontrado en el primer objetivo.
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Se instalé SugarCRM Community Edition en un hosting (Hostagor) con el
objetivo de integrar los canales de comunicacion permite el disefio de
camparfas de marketing, para poder administrarlo desde cualquier punto y
evitando asi perdida de informacion, es de facil instalacion, actualizaciones
automaticas, complementos integrados (PHP, MySQL), el hosting permite
recuperacion de la informacion por alguna anomalia en cambio en local
host perder informacién si esta no se tiene respaldada externamente, la

instalacion fue exitosa.

Una vez disefiada e instalada la aplicacion se integro el nuevo modelo de
procesos concentrado en la atencion al cliente antes, durante y después
de la venta por medio de canales de comunicacion que permiten captar y
retener a esos clientes creando camparfias de marketing segmentadas a
través de redes sociales y pagina web, se desarroll6 un plan de accion

para capacitar al personal en ventas.
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2.2. Recomendaciones

Es de importancia incluir otro aspecto necesario en la Aplicacion CRM
un modulo de inventario, capacitacion sobre la administracion de
inventario, ya que no cuentan con un método automatizado para el

registro de sus productos.

La empresa deberd Capacitar constantemente a los empleados en
atencion al cliente, mejorando asi el proceso de venta, lo cual llevara
a convertir de un prospecto a un cliente potencial, incentivandolos por
medio de campafas de marketing, es decir aumentando la cartera en

la captacion y fidelizacién de clientes.

Desarrollar metas de venta organizacional, creando una evaluacién de
los cumplimientos de esas metas, permitira a los empleados poner
mas de su parte en el proceso de venta por medio de la atencion al

cliente.
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2.3. Glosario

Termino Definicion

CRM Estrategia de negocio basada principalmente en la satisfaccion de los
clientes.
Estrategia Se refiere al conjunto de acciones planificadas anticipadamente, cuyo

objetivo es alinear los recursos y potencialidades de una empresa para el
logro de sus metas, objetivos de expansion y crecimiento empresarial.

FODA Es una metodologia para documentar la situacion del entorno o alcance de
marketing o proyecto, refiriendose a Fortalezas internas, Oportunidades
externas, Debilidades internas y Amenazas externas.

Implantacién Establecer o poner en ejecucion métodos o estrategias segun convenga.

MIPYMES Son las Micro, Pequeiias Y Medianas Empresas, basados en un estandar
no completamente definido segun el nimero de trabajadores e ingresos por
venta.

Modelo Canvas Es una propuesta de negocio que describe la I6gico de como una empresa

crea, entrega y captura valor, generando un modelo de negocio rentable
sustentado en la atencion al cliente.

TIC Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion son el conjunto de
tecnologias desarrolladas para gestionar informacion y enviarla de un lugar
a otro.

Marketing El marketing analiza la gestion comercial de las empresas con el objetivo

de captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus
necesidades.

App Es simplemente un programa informatico creado para llevar a cabo o facilitar una
tarea en un dispositivo informatico.

MySQL Es un sistema de gestion de bases de datos relacional, multihilo y
multiusuario.

Implementacion Expresa la accién de poner en funcionamiento una cosa determinada.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN FARAEM CHONTALES
CORNELIO SILVA ARGUELLO
Estudiante de 5to afio de la Carrera de Ingenieria en Sistemas de Informacién en Seminario de
Graduacion, previamente autorizados realizamos una pequefia entrevista con el fin de
presentar un estudio preliminar sobre la MIPYME que usted lidera.

Nombre del entrevistado: propietario del negocio

Pregunta

é¢Cuantos anos tiene de existencia su
negocio?

¢Tienen establecidos formalmente la
cultura empresarial (misién, vision,
estrategia)?

é¢Poseen una cartera de clientes
potenciales?

¢Tienen Sociedades Claves?

¢Qué canales de comunicacion
ofrecen a sus prospectos, clientes
actuales?

éProporcionan Valor agregado a los
productos ofertados?

¢Como es su relacion con el cliente?
¢Como esta definida su estructura de
costo?

Respuesta Observacion

No contesto la pregunta
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Anexo 2: Encuesta Aplicada

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN FARAEM CHONTALES
CORNELIO SILVA ARGUELLO
Estudiante de 5to afio de la Carrera de Ingenieria en Sistemas de Informacion con autorizacion
de le empresa Agro — Veterinaria “Mi Finkita” realiza una encuesta con fines educativos
desarrollando un estudio de mercado enfocado en los Asociados Ganaderos de Chontales
(ASOGACHO), para ello se le pide cordialmente colabore llenando esta encuesta.

Agro Veterinaria Mi Finkita, Percepcidn del Cliente

Estimada Sr. / Sra.,

gracias por su visita.
Rellenando esta breve encuesta, nos ayudara a obtener los mejores resultados.

De las siguientes agro-veterinarias cuales a visitado
T Agro-Veterinaria Mi Finkita

] Agro-Veterinaria La Hacienda

1 Agro-Veterinaria Tablada

] Agro-Veterinaria Bravo

O Agro-Veterinaria EL Por Venir

1 otras

¢(Atraves de que medio se informo sobre nuestros servicios/productos?

1 Television

T Radio

1 Periadico

O Internet

1 Revista

T Recomendacion

iEs usted cliente de la Agro Veterinaria Mi Finkita?

O si
2 Mo

¢Nuestro personal esta debidamente presentable?

O si
O Mo
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¢Como califica La atencion de nuetro personal?

O Exelente
2 Buena
O Regular
O Mala

O Dpeficiente

Al momento de comprar un producto ;Que es lo primero que toma en cuenta?

1 Precio

1 Presentacion

ZJ Marca

T Todas las anteriores

¢+Con que frecuencia compra los productos?

O Muy Frecuentemente
@] Algo Frecuente

O Poco Frecuente

O Munca

¢;Cuanto gasta en promedio al efectuar su compra?

) Mas de 1000
O De 501 a 1000
O De 101 a 500
O Deda100

+Como considera la variedad de nuestros producctos?

O Exelente
O Buena
O Regular
O Mala

(Que le parece el precio que pago por nuestro producto/servicio?

O Alto
O Justo
O Moderado
C Bajo
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iVolveria a solicitar nuestro servicio/producto?
O si

O Mo

O Talves

/Cual es el grado de satisfaccién al momento de adquirir un producto/servicio?
O Muy Satisfecho

O Ssatisfecho

O Poco Satisfecho

O Totalmente insatisfecho

iCual es la probabilidad que nos recomiende a otras personas?
O Muy probable

 Probable

O Poco probable

' Mada prabable

iComo califica la calidad de los productos veterinarios ofrecidos?

O Exelente

O Bueno

O Nibueno ni malo
O Malo

/Que medios de Comunicacion frecuenta?
J Internet

1 Radio

] Television

] Revistas

] Periodicos

T Redes Sociales

;Como acostumbra hacer compras de productos/servicios Veterinarios?

CJ Por Internet
T Yendo a la Tienda
O Por Telefono
] Por Catalogo
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;Con que frecuencia hace compras de productos/servicios veterinarios?

O Casisiempre
QO Usualmente
O Aveces

O Pacas veces

¢Que tan util es el producto/servicio Veterinario para usted?
O Muy util

O il

O Poco uil

¢Cual es la probabilidad de que usted compre productos como resultado de una promaocion?

O Muy probable

O Bastante prabable
O Probable

O Poco probable

O Mada probable

/Qué tanta influencia tiene la presentacion de este producto al momento de comprarlo?

O Demasiada influencia
O Mucha influencia

O suficiente influencia
O Poca influencia

O Mada de influencia

;Qué tan faciles son de encontrar nuestros productos para usted?

QO Extremadamente facil
O Muy facil
O Maderadamente facil

O Poco facil
() Mada Faril
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Anexo 2 Pantallas de instalacion de SugarCRM
1- Ejecutamos el instalador y es la primera pantalla que presenta, ahi solo

esta activo el idioma ingles por lo que mas adelante necesitaras un paquete

de idiomas.

SUGARCOMMUNITY EDITION.
Welcome to the SugarCRM 6.5.17 Setup Wizard

Choose your language: | English (US) | v
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2- Agqui solo se siguen los pasos de instalacion tipica.

Help
SUGARCOMMUNITY EDITION. ¥ SUGAR
Installation Options
Choose Install Type
® Typical Install Requires minimum information for the installation. Recommended for new users.

Provides additional options to set during the installation. Most of these options are
also available after installation in the admin screens. Recommended for advanced
USers.

() Custom Install
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Aqui las especificaciones de la base de datos en MySQL.

Help
SUGARCOMMUNITY EDITION. ¥ SUGAR
Database Type

Specify Database Type

What type of database will be used forthe Sugar instance you are about to install?

® WySQL (mysqli extension)
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* Database Name sugarcrm |

Name of wab server or machine (host) on which the database is located ( such 3s localhost or www. mydomam.com ¥

* Host Name ocahost I

Provide Database User Information

The usemame and password of 3 database administrator who can oreale database tables and users and who can write
to the database |s necessary In order to set up the Sugar database.

* Database Administrator Username oot ]

Database Admin Password [ ]

For securily purposes, you can spedify an exclusive database user 1o connect to the Sugar database This user must be
ablo to wrile, update and retreve data on the Sugar database that will be created for this Instance. This user can be the
database admenistrator specfied above, or you €an provide new or existing database user informaton,

Sugar Database Usemame Ls“amu,e, .|
Choose Demo Data
Populate Database with Demo Data? [Yes v |

Aqui el registro a la base de datos
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Aqui la instalacion de SugarCRM.
Upload File Size Warning: Your PHP configuration should be changed to allow files of at least
GMB to be uploaded.

Sprite Support OK
PHP allows to use stream (upload.) OK

Location of your PHP configuration file Cuampgpiphpiphp.ini
(php.ini):

Note: In order 1o run the Sugar schedulers, create a dalch file 1o run using Windows Scheduled Tasks. The batch e
should include the following commands:

cd C'xamppihidocs\SugarCRM
php.exe f cron php
ando a locathost.
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Setup group mail accounts for
monitoring inbound email and
@ Email Setngs Configure emad settings & Inbound Email mansge pasosal ibownd mall
acoount information for useds
@ Campaign Email Seftings g“m"w““w"'“’ Sooge for @ Emall Queys Manage the outbound email queue
Developer Tools
Create and ol modules and moduie byouls, mandge standard and cusiom fiskss and configure labs
. Change the names of the
Customize module fiokds, layouls
&3 Sudo and relafionships o (RenameModules  modules appearing within the
application
Build new modules to expand he EnableMisable contacts' emails
[ Module Buildet Rinclionaiily of Sugar [ History Subpane! in history
Choose which modules are

Add or remove Sugar modules,

displayed In the nawgation bar
] Disphay Modules and Subpanels .
s e o |2% ModueLoager | inemes, anguage packs and

aisplayed system-wide other edensions
£ Configure Module Meny Filters Create and o module menu Add, delate, of change e
,
e e fifars {2 Dropdown Editor -

Aqui buscamos el médulo de idioma.
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Recently Viewed: none

Notg Te send record assgnment noSScations, an SNTP server must be configured in Emad Seftings

Wamng. To saleguard your sta the nstaler must be Deked by seting ‘wataler_locked (o True' m the config php fle

Warning Your PHP configuration must be changed 10 alow fles of at least GMB 10 be upbaded. Please modify the uplbad_max_fNesice value n your php i
ocated al: Cusmppiphp\php v

Notice: Undefned varable nstaldefs in C:lxamppibtdocs'SugarCRM\ModuleinstalliModule Scanner.php on ine 841
Module Loader

The fofowng extensions are mstalled on this system
Name = Action EnableDisabie Type Version Date Instaded Descrpton

Module [ Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado Upload

Aqui cargamos el paquete de idioma descargado previamente.
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Anexo 3 Manual de Usuario

Se pueden crear usuarios del tipo Administrador, usuario de grupo y usuario de
portal ademas del usuario normal.

Un usuario normal del SugarCRM tiene por defecto desde el momento de su
creacién todos los privilegios con respecto a la informacién almacena, salvo los
privilegios administrativos.

Un usuario Administrador tiene todos los privilegios en cuanto a la informacion
se refiere pero también en cuanto a la administracién de Sugar (creacion de usuarios,
administracién de médulos. )

Un usuario de Grupo s como un "cajén" que se crea solo con el fin de recibir
correo entrante para distribucién. Por ejemplo, podria crearse un usuario de grupo
llamado Soporte para manejar los temas relacionados con el soporte.

Un usuario de Portal es aquel gue tiene la posibilidad de acceder a losmdédulos
creados en el SugarCRM pero no en la propia aplicacién.
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1- En el sub-panel de Usuaries en la|" "™

pagina de Administracion hay que clickar en| = oo coee e

Administracion de Usuarios. Se mostrard un |-

listado con los usuarios actuales de la|: e S
aplicacion. ses £ i
A = 2.- En el menu de la izquierda seleccione
_— Nuevo Usuario. Llegard a la siguiente interfaz.
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3.- Introduzca la siguiente infarmacién:

a. Introduzca el nombre de usuario, el nombre de login y la contrasena, y el status
del usuario.

b.- Seleccione el tipo de usuario adecuado marcando la casllla correspondiente.

Tambien puede especificar cosas como si se desea enviar un mail a un usuario cada
vez que algo le sea asignado... .

c.- Especifique los valores personalizados en lo que a la hora, fecha... se refiere, de
lo contrario podra dejar que los ajustes generales se apliquen a todos los usuarios.

d.- Especifique el estado del empleado, titulo, departamento, nimeros de
teléfono. ..

e.- Introduzca la direccion del usuario.

f.- Introduzca una clave si lo desea para evitar el acceso de otros usuarios al

calendario del usuario que esta creando, de lo contrario dicho calendario sera accesible
por el resto de usuarios.
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h.- En las opciones de mail introduzca el email del usuario, el nombre que quiere

que aparezca en los emails... . También puede crear o selecionar una firma para dicho
usuario.

i.- En las preferencias de correo saliente seleccione el agente de transferencia de
correo para los correos salientes. Puede seleccionar tanto Sendmail como SMTP.

j- En las opciones de correo entrante puede especificar la informacidn de su
servidor de correo (direccion, protocolo, ndmero de puerto, status, nombre de usuario,
contrasefia). Para asegurarse de la correccién de los datos clicke el botdn de
comprobacién. En la configuracidn avanzada podra configurar aspectos como el 55L,
dejar los mensajes en el servidor...

4 - Para crear el usuario pulse Guardar. Haga click en Cancelar para salir de |a pagina sin
guardar los cambios.

5.- Para cambiar la contraserna del usuario haga click en Cambiar Contrasena,
introduzca la nueva contrasefa y guarde los cambios.

Después de haber creado el usuario, el sistema lo afiade a |a lista de usuarios a la
que se puede acceder desde la pagina de usuarios.
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Esta seccion describe los ajustes relacionados con la interfaz de usuario, tales

como la estructura de los campos, su edicion y 1a configuracion de las pestafias.
El editor de Estudio permite editar as listas desplegables, |as plantillas y las
etiquetas de los mddulos de Sugar.

Se pueden seleccionar las siquientes opciones de edicion:

Editar un Mddulo. Selecciona esta opcin para reconfigurar un médulo especifico.
Editar listas desplegables. Selecciona esta opcidn para editar o crear una lista desplegable.

Configurar Pestanas. Selecciona esta opcion para esconder o mostrar las pestanas de los
madulos.

Renombrar pestanas. Selecciona esta opcion para renombrar [as pestanas de los modulos.
Configurar Grupos de pestanas. 5elecciona esta 0pcion para agrupar pestanas en grupos.
Editar portal_ Selecciona esta opcién para crear y administrar los portales.

Reparar campos personalizados. Seleccione esta opcion para reparar/editar los campos
personalizados.

Los usuarios pueden usar Mi cuenta para sobreescribir algunas de las r:c-nfiguraciﬁnes

realizadas por el administrador en Estudio, aunque esto puede impedirse desde la propia
inferfaz de adiridn
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Edicion de un Modulo

Se puede editar el disefio y organizacion de un madulo, las listas desplegables, los
campos personalizados... . El proceso de edicion de un modulo es el siquiente:

1 - Seleccione un mddulo
2.~ Seleccione |a accion que desea llevar a cabo. Puede elegir entre las siguientes:

Editar Disefo: Seleccione esta opcion para reorganizar los campos y
paneles de |as diferentes vistas del madulo.

Editar Campos Personalizados: Seleccione esta opcion para editar y crear
campos personalizados.

Editar listas desplegables. Seleccione esta opcion para editar y crear
listas desplegables.
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Edicion del Diseno

Se pueden reorganizar los campos y paneles de las vistas de los mddulos del
Sugar para que se gjusten a sus necesidades.

Seleccione el modulo que desea editar y luego seleccione la vista que le interese.
Cuando la haya seleccionado se mostrara el disefio de dicha vista. Puede editar cada
campo, moverlo hasta situarlo en el lugar que le interese, eliminarlo de la vista...

La parte baja del mena de la izquierda ofrece un banco de trabajo donde se
encuentran los campos que se pueden anadir a la vista y donde depositar
temporalmente los campos que se desee eliminar de la lista.

Los botones de |la parte superior de la pagina ofrecen las opciones de afadir campos
personalizados o de afadir filas adicionales a los campos existentes.

También puede deshacer/rehacer revisiones segin las vaya necesitando. Puede
consultar el historial de las revisiones, previsualizar la revision y compararla con el
diserio actual. Puede restaurar o eliminar una version anterior en caso de necesitarlo.
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Edicion de los Campos

1.- Seleccione Editar Disefio

2.- De las opciones de diseno seleccione la que desee editar. Seleccione Vista de
Edicidon para revisar dicha lista; seleccione Vista de Detalle para revisar dicha vista;
seleccione Vista en Lista para editar dicha lista.

3.- Para editar el nombre de un campo haga clic sobre &l e introduzca un nuevo
nombre.

4 - Para mover un campo a un lugar diferente seleccione dicho campo y arrastrelo
a la posicion que desee dentro de la pagina.

5.- Para anadir un campo personalizado clicke sobre Anadir Campo Personalizado y
siga el proceso de creacidn de un campo personalizado.

b.- Para anadir campos adicionales haga clic sobre Agregar Filas.

7.- Para eliminar un campo arrastrelo hasta la papelera que se encuentra en la
parte baja del menl de la izquierda.
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Exportacion de Campos
Personalizados

Puede migrar Campos
personalizados de un servidor a ofro.
Antes de importar un nuevo campo
personalizado se recomienda gque
exporte la actual estructura de campos
personalizados como medida de backup.
Cuando importe una nueva estructura de
campos personalizados se mostraran los
detalles de los cambios que esto haya
provocado en la base de datos. Si esta
de acuerdo con los cambios haga clic en

Ejecutar.
La importacion elimina  cualquier
definicién previa de Campos

personalizados que no se encuentren en
la importacion asi como cualquier
informacion  almacenada en dichos
campos. Si quiere revertir los cambios
importe la versién de backup que habia
exportado.
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Crear/Administrar Campos
Personalizados

Se pueden anadir campos
personalizados a cualquier modulo del
SugarCRM.  Primero seleccione el
modulo en el que desea afiadir o
editar campos personalizados. A
continuacion  podra  definir  las
propiedades del campo. Tras haber
creado un nuevo campo puede verlo y
editar sus propiedades. También
puede vaciar la cache de campos
personalizados.
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Anadir Campos Personalizados

STUDKD

CUSTOM FIELD EDNTOR

1- Para afadir un nuevo Campo | isrmsmmmirmems swm e s e
perSDnallza do SEIECCH::IHE Editar Cm‘ﬂpns x::’:.a.rﬂ.'nl Lrsale Cuslom Pkl | Smee Coche | Beear Cestom Pk
Personalizados €n |a pagina de edicion | == = =

de modulo. o

2 - Seleccione Crear Campo Personalizado. E_,,, ;
Alternativamente, en la pagina de -
Editar Disefio haga click en el botdn
Afiadir Campo Personalizado.

Valor Méximo: maximo nimero de caracteres que
pueda contener.
Campo Requerido: seleccione esta casilla para

3.- Introduzca los siguientes valores: especificar que se trata de un campo

obligatorio.
Tipo de Dato: seleccione el tipo de dato. pepmitir Duplicados: seleccione si la
Nombre del Campo: nombre con el gue se funcionalidad de permitir valores duplicados
guardara en la base de datos. esta habilitada o no.
Etiqueta del Campo: nombre que se
mostrara.

Texto de Ayuda: descripcion para el campo.
Este texto se mostrara cuando el usuario
apunte con el cursor sobre el campo.
Valor por Defecto: valor que tendré el
campo por defecto.
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Editar Campos Personalizados ' Méduloy luego seleccione

2.- Seleccione Editar Campos Personalizados.
3.- Seleccione Mostrar Campos Personalizados.

4 - Seleccione el campo. El editor mostrara las propiedades del campo.
5.- Edite las propiedades y haga click en Guardar al finalizar.
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Crear una Lista
Desplegable

1- En el Asistente de Estudio
seleccione Editar Listas Desplegables.

2 - Seleccione Crear Lista Desplegable. 05
campos para crear la nueva lista
desplegable se mostraran a continuacién.
3.- Introduzca los valores para los siguientes
Campos:

Nombre de la lista. Introduzca un
nombre para la lista desplegable.

Idioma de la lista. Seleccione el
idioma en el que se mostrara la lista. Los
lenguajes disponibles dependeran de los
lenguajes que haya instalado en su sistema.

Valor en la Base de datos. Introduzca el
valor de la base de datos al que se asigna el
campo creado.

4 - Para crear una entrada nueva en la
base de datos haga clic en el bot6n +
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STUDIO

DROP DOWN EDITOR

You can eithes edil an existing MMop
Gown Or Create & new Arog Sown.

CotDego Downg | Crenie a Droo Dowe
Back

Undo  Redo Save

Oropdawn Name
Dropdewn Languape  US Engleh &
Database Vale Duglay Vae

5.- Para eliminar una entrada ulse
Eliminar.

6.- Para editar pulse el icono Editar.

7.- Para deshacer una accién previa
pulse Deshacer.

8.- Para repetir una accién eliminada
pulse Rehacer.

9 .- Para guardar el valor pulse Guardar.
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Editar una Lista
Desplegable

1- En la pagina del editor de listas
desplegables seleccione Editar  Lista
Desplegable.

2 .- Para editar un valor haga clic en el
iIcono Editar correspondiente y realice sus
cambios. El sisterma muestra la relacién
entre los campos de |la base de datos y los
valores de la lista desplegable para dicho
maodulo.

3 - Para anadir un nuevo valor, en los
campos de abajo, haga clic en el botdén + e
iINntroduzca el valor de la base de datos vy el
valor del campo de la lista desplegable
respectivamente.

4 - Para deshacer una accidén previa
pulse Deshacer.

5 .- Para repetir una accién eliminada
pulse Rehacer.

6.- Para quardar el valor pulse Guardar.
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Por defecto se muestran todas las
pestaias de mddulo cuando un usuario
accede al SugarCRM. De todos modos, el
administrador puede editar y decidir que
pestafias son a las que acceden los usuarios
al loguearse en el Sugar. También puede
elegirse el orden en que se muestren
las pestanas.

Por defecto los usuarios pueden
configurar sus propio disefio de pestarias en
su pagina personal. El usuario en cambio
no puede anadir pestanas que el
administrador haya eliminado del sistema.
El administrador del sistema puede
deseleccionar el cuadro de Permitir a los
usuarios configurar Pestaiias y de este modo
evitar que los usuarios hagan ningln
cambio.

Nétese que la pestana Inicio no
puede eliminarse ni siquiera desde las
utilidades de Administrador.
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Configurar Pestanas

1.- En Estudio seleccione Configurar
Pestafas. La pagina muestra todas las
pestafias disponibles en el sistema.

2.- Para ocultar una pestafia
seleccidnela de la lista de Mostrar
Pestanas y mediante la flecha derecha ( =
) muévala a Ocultar Pestaiias.

3.- Para alterar el orden de las
pestafias utilice las flechas que apuntan
hacia arriba y hacia abajo.

4 - Para impedir que los usuarios
configuren las pestaias deseleccione la
opcién Permitir a los usuarios
configurar pestanas.

5.- Haga clic en Guardar para guardar la
configuracion o en Cancelar para salir sin
guardar los datos.
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Renombrar Pestanas

1.- En Estudio seleccione Renombrar Pestafias. Se muestra los valores de las

pestafias y sus valores en la base de datos. De las tres listas desplegables situadas
encima de los nombres de las pestaias puede seleccionar un mddulo, su
correspondiente lista desplegable y el idioma en el que mostrarla.

2.- Para visualizar todas las listas desplegables disponibles en el sistema
seleccione la opcidn Todas de la lista que se encuentra sobre la columna de los
valores de la base de datos y luego seleccione una de las listas relacionadas de la

lista desplegable adyacente.

3.- Haga clic en el nombre que quiera editar y reempléacelo con un nuevo valor.

4 - Haga clic en Guardar para guardar sus cambios; clic en Deshacer para
revertirlos o en Rehacer para rehacerlos.
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Configurar Grupos de Pestanas

Por defecto el sistema muestra pestafias de mddulo individuales cuando los
usuarios acceden al SugarCRM. Si embargo, puede utilizarse la opcion de
Configurar Grupos de Pestanas para organizar estas pestanas individuales
en grupos que las engloben.

Un apunte importante a tener en cuenta es que solamente el tema Sugar
ofrece la opcion de configurar las pestaias por grupos, los demas temas (rip curl,
love ...) no la implementan.

Por defecto el sistema ofrece los siguientes grupos de pestanas:

+ Inicio

+ Ventas

+ Marketing

+ Soporte

+ Actividades
+ Colaboracién
+ Herramientas
+ Documentos

Los usuarios tienen |a posibilidad de cambiar las pestanas y asociarlas a
grupos desde su pagina personal (si dichos cambios les estan permitidos por el
Administrador).
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Editar Grupos de Pestanas

1.- En Estudio, haga clic en Cenfigurar grupos de
pestafias. Los grupos de pestanas por defecto se
muestran en la pagina. Las pestafias de médulo
asociadas estan listadas bajo cada pestafia de
grupo.

2.- Para editar el nombre de una pestafia de grupo
haga clic en el batén Editar, introduzca el nuevo
nombre en el drea de texto y haga clic en Guardar.

3.- Para eliminar una pestafia de modulo de un
grupo de pestafias sitle el cursos sobre el nombre
y arrastrelo a la caja de Eliminar Médulo de |a
izquierda.

4 - Para afiadir un mddulo a un grupo de pestafias

seleccidnelo de la lista de médulos de la izquierda,

arrastrelo y coléquelo justo bajo los iconos de
Editar y Eliminar. En un grupo de pestafias puede
reorganizar el orden de las mismas con solo

seleccionarlas y trasladarlas a la posicién deseada.

5 .- Para revertir sus acciones pulse Deshacer.
6.- Para repetir su Ultima accién, , pulse Rehacer.

7 .- Para guardar sus cambios pulse en Guardar.
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Anadir nuevo
Grupo de Pestanas

1 - Haga clic en el bot6n Aadir.

2.- Para asignarle un nombre a la
nueva pestafa de grupo haga clic en
el icono Editar, introduzca el nombre
en el area de texto y pulse Guardar.

3.- Para afiadir pestafias de mddulo
al nuevo grupo de pestanas basta
con sequir los datos previamente
indicados en Configurar y editar los
grupos de pestaiias.
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Administracion de Roles

Un rol define ciertos privilegios a la hora de realizar tareas especificas. Puede
asignar a uno o mas usuarios un rol que le permita acceder a los modulos del
Sugar gue les correspondan para realizar sus tareas. Por ejemplo, puede crear un
Rol llamado Soporte con privilegios de acceso lectura y escritura en el médulo de
Incidencias. De este modo los usuarios asignados a dicho grupo tan solo podran
acceder al modulo de incidencias, pero con todos los permisos, para asi ver y dar
respuesta a las incidencias. Tambien pueden especificarse permisos de
importacion, exportacién ...

Los Roles tienen las siguientes caracteristicas:

« Un grupo de privilegios particular puede considerarse un Rol.

» Un rol solo adguiere validez cuando es asignado a al menos un usuario.

« Pueden asignarse usuarios a uno 0 mas roles. Cuando un usuario es
asignado a multiples roles, prevalece el rol cuyos permisos sean mas
restrictivos.

» Todos los cambios realizados en los roles solo adquieren validez cuando
se inicie una nueva sesion.

~ Cuando se niega el acceso a las paginas de un médulo se pierde la
posibilidad de ver a su vez cualquier subpanel relacionado con el mismo.
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Creacion de un Rol

1.- En la pagina principal de la creacién de roles haga clic en Crear Nuevo Rol.

2.- Introduzca el nombre del rol. Todos los mddulos del Sugar y las propiedades vy
acciones asociadas a los mismos se listan debajo en formato de tabla. Mediante la
configuracion de dicha tabla se habilita/deshabilita un modulo o se permite/deniega la
realizacion de ciertas actividades especificas.

3.- Para especificar el acceso o no-acceso a un modulo haga doble clic en el campo
Acceso correspondiente a dicho médulo y seleccione habilitar/deshabilitar el acceso a
dicho médulo de |z lista desplegable.

4 - Para especifica el tipo de usuario haga doble clic en el campo Tipo de Usuario
correspondiente a dicho mddulo y seleccione Normal o Administrador.

5.- Para permitir privilegios especificos para un modulo, tales como editar/eliminar
entradas.|.. , haga doble clic en el campo de Aecién correspondiente al modulo y
seleccione la opcién que mejor se corresponda:

Todos. Permite a todos los usuarios del Tipo de Usuario especificado borrar
una entrada en el médulo.

Propietario. Solo permite a los duefios de 1as entradas ser quienes las
eliminen.

Ninguno. Deniega todos los usuarios del tipo de usuario especificado a
eliminar cualguier entrada del modulo.
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Creacion de un Rol

Eliminar: Eliminar entradas almacenadas en cierto madulo. Si se selecciona
Ninguno, el botdn eliminar desaparece de la vista de detalle.

Editar: Editar entradas almacenadas en el médulo. Si Ninguno esta seleccionado
el boton editar esta deshabilitado en la pagina de edicién. Adicionalmente, el
usuario no podra utilizar la herramienta de Actualizacién Masiva.

Exportar: Exportar datos almacenados en cierto madulo. El enlace para la
importacién no se muestra en la barra de navegacién en caso de que este
privilegio no esté disponible.

Importar. Importar datos a un mddulo. El enlace para la importacién no se

muestra en la barra de navegacidn en caso de que este privilegio no esté
disponible.

Lista: Vista de Lista de los datos de un mddulo. El usuario no tiene permiso para
acceder al listado de los datos si esta opcion no esta habilitada.

Vista: Ver los datos almacenados en un madulo.

b.- Para crear el Rol haga clic en Guardar; clic en Cancelar para salir sin guardar
los cambios.

BR. MARLEN FLORES & LIC. KARIL CORDERO. 136



SEMINARIO DE GRADUACJON PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE
INFORMACION

Administrar los Roles Asignar usuarios a los

Roles
1.- Para consultar los detalles de un Rol
haga clic sobre el nombre del Rol=

1- En la pagina de roles haga clic en
el nombre del rol al que desea anadir
los usuarios.

2.~ Para editar un rol, en la vista de
detalle, haga clic en Editar, revise la
informacian y pulse Guardar.

2 - Baje por la pagina de detalle para

3.- Para duplicar un rﬂl, en la vista de visualizar los 5ub-pane|e$ de usuarno
dEtE”E, haga clic en D‘l.lp].'l(.‘ﬂ.l" Vi IUEQD 20 y haga clic en Seleccionar.
Guardar.

3 - Seleccione usuarios de la lista de
4 - Para eliminar un rol, en la vista de todos los usuarios v luego pulse
detalle, haga clic en Eliminar. Seleccionar. El sistema asignara a los

usuarios a dicho rol.
5.- Para ver los permisos de acceso de un
usuario especifico seleccione Lista de Roles
por Usuarios v seleccione el usuario de la
lista desplegable adyacente.

6.- Para eliminar un usuario haga clic en el
icono Eliminar correspondiente a dicho
usuario.
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Anexo 4 Fotos de la Empresa

Equilibr,

N Equitieriun

MEDICINA
VETERINARIA

Y
MASCOTAS
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MEDICINA ALIMENTOS

VETERINARIA : BALANCEADOS
Y i
MASCOTAS
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