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1. Introduccion

La globalizacibn de los mercados, la competencia y el incremento en las
exigencias de unos Clientes mejor informados, obligan a evolucionar a las
empresas hacia un modelo de gestion que permita descubrir y satisfacer las

necesidades de los Clientes.

La necesidad de las organizaciones de conservar a sus buenos Clientes, con una
clara vocacién de dar un servicio mas personalizado, ha permitido desarrollar
nuevas técnicas de marketing, evolucionando desde un marketing transaccional

hacia un marketing relacional.

Los CRM forman un papel muy importante debido a que permite mantener una
relacion mas estrecha con los clientes brindando informacion relevante que ayuda
a la toma de decisiones y formulacion de estrategias que ubican a la empresa

delante de la competencia.

Es por ello que dicho proyecto se basa en la implementaciéon de una aplicacion
CRM para la PYME Nacir Movil con la que se pretende mejorar las ofertas y la
calidad de los servicios, productos y los procesos de ventas para administrar de
una mejor forma los procesos de entrada y salida, obteniendo una buena
direccion, coordinacion y control de las actividades laborales de la empresa y la

relacion con sus clientes.

Una vez implementado el prototipo se lograran incrementar las ventas, la cartera
de clientes, lograr la fidelizacion de los clientes, atraer nuevos clientes por medio
de la fidelizacion de los clientes actuales, reducir los procesos de Marketing entre
otros, permitiendo de esta forma la estabilidad econdmica y profesional de la
PYME Nacir Movil.

thhrlneGoée' uzman, Br AlTonso Meéndoza Gonzaléz,
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2. Antecedente

Para sustentar esta investigacion se tomaron en cuenta como antecedente
diversos estudios previos, tesis de grados y opiniones, de
algunas teorias relacionadas sobre la existencia de sistemas de informacion CRM

en la tienda.

La Tienda NACIR Modvil, ubicada en la cuidad de Juigalpa departamento de
Chontales, su principal servicio es ofrecer equipos y accesorios para celulares en

diferentes lugares de nuestro departamento.

Actualmente la tienda, no cuenta con un sistema de gestion de las relaciones con
los clientes (CRM), que registre y guarde toda informacion relacionada con los
clientes, no existe un estudio previo relacionado con la elaboracion de un sistema
CRM.

La opinion del propietario de la Pyme Nacir Movil con respecto adquisicion del
CRM es que por medio de este podra brindarle una atencion de calidad y mas
eficiente a sus clientes conociéndolos a cada uno de una forma mas personalizada
caracterizandose asi ante ellos como una Pyme de gran crecimiento y popularidad
gracias a la estrecha relacidbn que maneja con sus clientes, ademas de operar de
una forma mas adecuadas todos sus procesos manteniendo de esta forma el

control de la Pyme.

En cuanto a la opinién del cliente esta conforme con la implementacién de dicho
sistema en la Pyme, ya que de esta forma podran brindarle una mejor atencién asi
como mantenerlo al tanto de las publicidades ofrecidas por la tienda de forma

personalizada sin necesidad de ir personalmente a la Pyme.

atherine Gonzalez Guzman, Br Alfonso Méndoza Gonzarez, Br YaritZa
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3. Planteamiento del problema

En la actualidad la Tienda NACIR Mdvil de la ciudad de Juigalpa Chontales, no
cuenta con la existencia de un CRM por lo que se ha convertido en una de sus
necesidades primordiales, ya que con este sistema se lograria llegar de un modo

mas eficaz a sus clientes actuales y potenciales.

Para llevar a cabo dicho proyecto se tomaron en cuenta cuatro aspectos
fundamentales los que abarcan los intereses mas importantes a los que se les

pretende dar solucién con la implementacién de la aplicacion CRM, estos son:
3.1. Caracterizaciéon del problema

v" Necesidad de fidelizar a los clientes

v Ofrecer un mejor servicio preventa y postventa.

v Aplicar estrategias de marketing

3.2. Formulacion del problema

v' De qué forma ayudara el CRM a fidelizar a los clientes?

3.3. Delimitacion del problema

Eliminar las barreras que evitan mantener una relacion mas estrecha con los

clientes por medio de la creacion de un sistema CRM.
3.4. Preguntas de sistematizacion

v" Que estrategias de marketing proporciona el CRM?
v" Que impacto tiene la implementacion del CRM en los clientes?

v" Qué ventajas proporcionaria el CRM?

Br Katherine Gonzalez Guzman, Br Alfonso Mendoza
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4. Objetivos

4.1. Objetivo General

Implementar un prototipo de Sistemas en gestion de relaciones con los clientes
para la Pyme Nacir Movil, en la ciudad de Juigalpa Chontales durante el primer
semestre del 2014

4.2. Objetivos Especificos

v' Describir el estado actual en el que se encuentra la PYME NACIR

Movil.

v Desarrollar un modelo de negocio que involucre los procesos que se

llevan a cabo en la tienda.

v' Determinar los requerimientos funcionales y no funcionales que se

deben llevar a cabo para la adaptacion del sistema.

v' Adaptar diferentes aplicaciones para obtener un CRM que abarque

todos los procesos de la PYME.

v' Elaborar un prototipo funcional del sistema de gestion de las

Relaciones con los Clientes para la PYME Nacir Movil.
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l. Marco teodrico

5. Estudio preliminar

La PYME Nacir Mévil fue creada en el afio 2000 por la propietaria Fatima
Gonzélez en la ciudad de Juigalpa-Chontales, ofreciendo a la clientela venta de
equipos y accesorios para celulares. En la actualidad la PYME esta ubicada de la

casa de la cultura Gregorio Aguilar Barea 1 cuadra y % al este.
5.1. Mision

Ofrecer la venta de equipos celulares, accesorios y servicios de mantenimiento,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes con excelente calidad y

atencion.
5.2. Visi6n

Ser una microempresa lider en la comercializacién de todo tipo de accesorios para

telefonia celular, logrando satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
5.3. Organizacion

llustracion 1.Piramide Organizacional de la Tienda Nacir Movil.

Administrador

Ejecutivo de Ventas

Este tipo de grafico es una piramide basica, la cual muestra la estructura de la
tienda de acuerdo a los niveles organizacionales los cuales se encuentran

relacionadas de forma interconectada.
i lez Guzman, Br Alfonso Mendoza Gonzalez, Br Yaritza Barberéna
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5.4. Productos principales

Los principales productos que ofrece la Tienda Nacir Movil son:

v' Celulares: entre esta categoria podemos encontrar.

Tabla 1. Descripcién de productos celulares.
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Describe de forma detallada alguno de los productos celulares que se ofrecen en
la tienda.

v' Accesorios para celulares: entre esta categoria podemos encontrar.

Tabla 2. Descripcién de articulos.

Describe de forma detallada alguno de los articulos que se ofrecen en la tienda.

5.5. Cartera de clientes

Clientes A: se determina a este tipo de clientes cuando compran entre cien y
ciento cincuenta equipos mensuales, los clientes A representan el cincuenta por
ciento de los ingresos mensuales de la empresa.

Clientes B: se determina a este tipo de clientes cuando compran entre veinte y
treinta equipos mensuales, los clientes B representan el treinta por ciento de los

ingresos mensuales de la empresa.

Clientes C: estos clientes son los que compran ocasionalmente, los clientes C

representan el veinte por ciento de los ingresos mensuales de la empresa.
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5.6. Beneficios ala organizacion

5.7. Introduccién

Con el desarrollo del sistema CRM implementado en la Tienda Nacir Movil se
logro alcanzar los objetivos propuestos para suplir las necesidades de la empresa

obteniendo los siguientes beneficios:
5.8. Beneficios de marketing

v Simplificar los procesos de Marketing.

AN

Reducir costos de marketing y publicidad.
v' Obtener mayor reputacién al brindar al cliente un servicio de mejor

calidad.
5.9. Beneficios de venta

Simplificar los procesos de venta.
Optimizar el tiempo y los recursos.

Ayuda a la toma de decisiones.

D N N NN

Actualizacidn méas acertada del inventario

5.1

©

Beneficios en el servicio al cliente

Ofrecer un mejor servicio al cliente.
Descubrir nuevos clientes.
Mejorar planeacion del trabajo diario.

Acortar los ciclos de ventas y aumentar los ingresos.

AN N NN

Mejorar la fidelidad con los clientes.
5.11. Impacto ala organizacion

Con la implementacioén del sistema se obtendra un crecimiento significativo ya que

brinda una consolidacibn como empresa competente, originando asi grandes

beneficios.
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5.12. Departamentos o areas implicadas en el proyecto CRM

v' Departamento de Marketing
v' Departamento de Ventas

v' Departamento de Administracion

5.13. Importancia de la comunicacion

Gracias a la interaccion que se da entre los diferentes modulos del sistema se
puede aplicar estrategias de marketing y decisiones, basandose en la informacion

brindada por el Sistema CRM.
CRM

Sistema de gestion de las relaciones con el cliente, el CRM no es una nueva
filosofia de trabajo u organizacion, sino el resultado de unir las antiguas técnicas
comerciales de los pequefios establecimientos, con la tecnologia de la

informacion.

El maximo objetivo del CRM es de disponer en cualquier momento toda la
informacion sobre cualquier cliente, tanto para satisfacer las necesidades del
cliente, como para obtener estudios de mercado que permitan unas mejores
estrategias comerciales, basada en la estrategia de negocio enfocada a

seleccionar y gestionar los clientes con el fin de optimizar su valor a largo plazo.

Si por CRM (Customer Relationship Management) se entiende el sector de las
compafias de software que promete implementar soluciones que resolveran
infinidad de problemas, aumentaran las ganancias y reduciran costos de forma
casi magica, a CRM le aguarda una vida corta. Por el contrario, si CRM es
considerado desde un punto de vista mas amplio, como una herramienta para
escuchar al cliente, aprender a entenderlo, y adecuar productos y servicios a sus

necesidades particulares-, entonces la aplicacion se volvera cada vez mas valiosa,

sobreviviendo a largo plazo.




el :- l:I
ISt

ingenieria en Sistemas

Implementacién de un CRM para la PYME Nacir Movil, en la ciudad de Juigalpa-Chontales.  &&itomeacen

Toda estrategia de CRM debe basarse en un cambio radical de la orientacion

estratégica de la compafia. No se trata de implantar una nueva tecnologia ni unas
herramientas analiticas determinadas, ni siquiera de crear un departamento de la
compafiia dedicado especificamente a ello. Debe ir mucho mas alla, debe implicar
a todos los trabajadores de la compaiiia, desde telefonistas hasta encargados de
servicio técnico. Todo el mundo debe entender que el activo mas importante de la
empresa es precisamente su base de clientes y la informacion que sobre éstos y
sus necesidades es capaz de recopilar.

El CRM consiste en una estrategia de la organizacion en la cual centra sus
esfuerzos en el conocimiento de sus clientes, detectando sus necesidades,
aumentando su grado de satisfaccion, incrementando su fidelidad a la empresa e
incrementando la rentabilidad o beneficios del cliente a la empresa, mediante el
analisis de las informaciones extraidas por los clientes desde los diferentes

canales o medios de comunicacion.

El CRM se refiere a aquellas aplicaciones que las empresas pueden utilizar para
administrar todos los aspectos de sus encuentros con los clientes. Un sistema
CRM puede incluir todo, desde tecnologia para la recolecciéon de datos en las
llamadas telefonicas del area de ventas, hasta sitos web de autoservicio donde los
clientes pueden aprender acerca de los productos y de su compra, o el analisis de

los clientes y los sistemas de administracion de campafia.

El CRM permite fidelizar a los clientes actuales para ganar nuevo clientes dentro

del mercado, generando asi un cliente satisfecho.

El CRM nos permite conocer a fondo a los clientes por medio de la informacion
como datos personales, productos o servicios contratados, volumen en venta de
dichos productos, caracteristicas de los productos o servicios adquiridos,
frecuencia de compra, canales o medios de contacto con la empresa, acciones

comerciales ya realizadas y sus respuestas ante cada una de ellas, su grado de

fidelizacion, sus gustos etc., una vez administrada la informacion se pretende
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cubrir sus necesidades a la vez que obtener mayores ingresos por fidelizar a los

clientes.

http://www.monografias.com

Entre los tipos de CRM tenemos:

Operacional: Proporciona apoyo operativo a los procesos de atenciéon al publico
mediante la sistematizacion de datos sobre la interaccion con los clientes. De esta
manera, el equipo de trabajo puede acceder a la informacién cuando es necesario

Ventas: Aumatiza la fuerza de ventas mediante programacion de llamadas, envios,
ordenes de compra, seguimiento de respuestas, generacion de informes y gestiéon
de oportunidades.

Analitico: Analiza los datos de los clientes para tomar decisiones relativas a los
productos y servicios asi como el disefio y ejecucion del marketing. También
abarca el ambito financiero.

Manejo de campafias publicitarias: Selecciona grupos basados en criterios
especificos. Envia material e informacion por distintos canales. Realiza
seguimiento de las estadisticas de la campafia publicitaria.

Colaborativo: Usa los datos aportados por las distintas instancias de una
organizacion para mejorar la calidad de los servicios y/o productos.

CRM le permite:

v Asignacion y Registro de Tareas de funcionarios relacionadas con
actividades que se deben realizar con los clientes.

v Agendar Citas y registrar el detalle de las mismas.

v Registrar los consumos de productos para realizar analisis de mercados.

v Registrar el detalle de las actividades de seguimiento comercial a cualquier

documento del ciclo de Ventas y/o Compras segun sus necesidades y

parametrizacion del sistema.
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v Registrar el detalle de las actividades de seguimiento comercial por

Producto.

v Disefar campafias de Mercadeo y registrar el detalle de las actividades
realizadas con cada cliente

v Enviar correos masivos a los clientes y contactos existentes en la base de

datos, permitiendo aplicar filtros dependiendo la necesidad.

Ventajas del CRM

v CRM en Internet: mejora la productividad ya que permite acceder a su
Sistema de Informacion sin importar el lugar en donde se encuentre ni el
momento en que desee hacerlo.

v No requiere modificacion de infraestructura existente: poca 0 ninguna
inversion requerida tanto en equipos como programas. Basta con un simple
navegador.

v Actualizaciones automaticas: no hace falta contratar personal técnico
adicional para que realice las actualizaciones, éstas se realizaran
autométicamente cuando estén disponibles.

v Ré&pida implementacion: rapida implementacion: rapido retorno de inversion
mas movilizacion de los equipos mediante una solucién que se encuentra
rapidamente a su disposicion.

v Proteccibn de su informacién: Su informacion segura, sin costos

adicionales.

El software CRM para el Soporte y Servicio al Cliente también esta disponible
como parte de las suites empresariales tradicionales. Ademas, el software de
Customer Service & Support puede integrarse con otras aplicaciones

empresariales tales como:

v Servicio de despachos (para permitir reparaciones in situ).
v Inventario y catalogacion (para asegurarse de que las piezas

de cambio estan en stock).
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v' Automatizacion de fuerza de ventas, para informar al

representante de ventas de cuestiones criticas o cronicas y

mantener un Unico punto de contacto.
Principales puntos con respecto al CRM:

Funcionalidad de las ventas y su administracion

El telemarketing

El manejo del tiempo

El servicio y soporte al cliente

El marketing

El manejo de la informacion para ejecutivos

La integracion del ERP (Enterprise Resource Planning ) o sistemas de
planificacion de recursos.

La excelente sincronizacion de los datos

El e-Commerce

El servicio en el campo de ventas

Lo mas importante dentro del CRM y con lo que se podria resumir su significado
es la lealtad, pues lo que en realidad se busca es que los clientes siempre
regresen con nosotros y sean fieles consumidores, ademas de conjuntarlo con un

efectivo marketing.

Marketing: ElI Marketing apunta a la satisfaccion del cliente e identifica que
necesidades insatisfechas hay en el mercado para ofrecerle al individuo lo que

ellos requieran.

El enfoque marketing mantiene que la clave para alcanzar los objetivos de la
empresa consiste en identificar las necesidades y deseos del publico objetivo y en

ser mas efectivos que los competidores a la hora de crear y ofrecer valor a sus

mercados objetivo.
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Mezcla de Marketing

El término mezcla de marketing ha sido refinado desde la larga lista inicial de
ingredientes hasta las conocidas cuatro Ps del marketing, que son cuatro amplias
categorias: Producto, Precio, Promocion, utilizandose en la actualidad los términos
similares de: producto, precio, comunicacion y distribucion que se detallan a

continuacion.

Producto: un producto implica un “paquete de servicios” y también la habilidad de
diferenciar un paquete de productos de otros es decir un producto es una opcién
elegible, viable y repetible que la oferta pone a disposicién de la demanda, para

satisfacer una necesidad o atender un deseo a través de su uso 0 consumo.

Precio: es el Unico elemento en la mezcla de marketing que proporciona ingresos,

los otros producen Unicamente costos.

Comunicacion: desempefia un papel clave en el posicionamiento de una
organizaciéon y de sus productos en el mercado. Se utiliza para informar a los
clientes acerca de la empresa y de sus productos, para persuadir a los clientes
desde un producto en especifico, ofrece mejor solucién para las necesidades de
un cliente en particular y para recordar a los clientes la disponibilidad del producto

y motivarlos para que actuen.

Distribucion: es aquel conjunto de actividades, que se realizan desde que el
producto ha sido elaborado por el fabricante hasta que ha sido comprado por el
consumidor final, y que tiene por objeto precisamente hacer llegar el producto

(bien o servicio) hasta el consumidor.

Sainz de Vicufia Ancin, J. M. (2008) Marketing, Sainz de Vicufia Ancin (pp
150-157), El plan de Marketing en la Pyme.

Br Katherine Gonzalez
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. Marco metodologico

6. Hipotesis

Las preguntas directrices fueron formuladas dentro del periodo de desarrollo de la
investigacion que comprende los meses de Mayo a Julio del afio 2014 en la
Tienda NACIR Movil.

v Describir el estado actual en el que se encuentra la empresa:
1. ¢La Tienda cuenta con un sistema automatizado?

2. ¢Qué tan cercana es la relacion que la Tienda maneja con sus

clientes?
3. ¢Los ingresos econdmicos de la Tienda son factibles?

v' Determinar los requerimientos funcionales y no funcionales que se

deben llevar a cabo para la realizacion del sistema.
1. ¢La Tienda cuenta con equipos informaticos?

2. ¢La Tienda cuenta con el capital suficiente para Ila

implementacion de un CRM?
3. ¢Qué tan frecuente son las transacciones con los clientes?

v' Proponer un modelo de trabajo para involucrar las actividades

relacionadas con la gestion de la relacion con los clientes.
1. ¢Qué actividades publicitarias se llevan a cabo en la Tienda?

2. ¢La Tienda conoce a sus mejores clientes?

3. ¢Qué calidad de atencion le brinda la Tienda a sus clientes?
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7. Operacionalizacion de Variables.

Tabla 3: Operacionalizacion de Variables
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Describe la clasificacién de los objetivos especificos con sus respectivas variables,

subvariables, indicadores y el instrumento utilizado para llegar a estas.
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8. Tipo de estudio

Segun el Alcance Temporal: en relacion con el tiempo, esta investigacion es de
corte transversal, que se recolecta y analiza informacion en un periodo de tiempo

de dos meses durante el primer semestre del afio 2014.

Segun el Caracter de la Medida: es cuantitativa porque se centra principalmente
en aspectos observables y susceptibles de cuantificar. Utiliza la metodologia

empirico-analitica y se sirve de la estadistica para el analisis de los datos.

Segun el Marco en que Tiene Lugar: es de campo, porque para llevarse a cabo no
se basa Unicamente en documentos sino también en la recopilacion de datos a

través de una entrevista dirigida al propietario de la Tienda NACIR Mdvil.

9. Métodos y Técnicas

Los métodos utilizados durante el desarrollo de la investigacion es la encuesta y la
entrevista, la encuesta va dirigida hacia los clientes y la entrevista va dirigida hacia

el propietario de la Tienda NACIR Movil.

Las técnicas aplicadas para la realizacion de los métodos es la recopilacion de la
informacion acerca de la Tienda, dichos métodos o instrumentos responden
adecuadamente al tipo de estudio de la investigacion realizada, ya que se da en
periodo de tiempo determinado, los datos son cuantificables y se lleva a cabo en

un lugar determinado.

La recoleccion de informacion es la técnica de andlisis mas apropiada para
alcanzar los objetivos del estudio segun los enfoques, ya que permite dar
respuesta a las interrogantes acerca de la situacion actual en la que se encuentra

la Tienda.

Br Katherine Gonzalez
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10.Factores claves de la implantacion

10.1. Factor humano
v Gerente
v Administrador

v Ejecutivo de ventas

10.2. Factor analitico
v" Programador de sistemas.
v" Analista de sistemas.

10.3. Factor tecnologias
v' Computadoras.
v' Entorno de desarrollo para aplicaciones Web.

v Conexion a internet.

11.Estudio de mercado

11.1. Segmento de tus clientes

El segmento de nuestros clientes es el mercado de masas no se dirigen a
segmentos diferenciales, sino que cubren necesidades de amplios sectores del

mercado.
11.2. Propuesta de valor

La propuesta de valor es amplia, ya que se ofrecen productos de alta calidad con
mejores caracteristicas que dependerd de las necesidades del cliente
adaptandolos a su realidad econdmica y solventando la necesidad de contar con
una empresa confiable que ofrece productos de calidad, brindando la mejor

garantia y el mejor precio.
11.3. Canales

Los canales de comunicacion utilizados son generalistas y las relaciones con los

clientes se centran, principalmente, en mantener una estrecha comunicacion,

marketlng servicios on-line, servicio pre-venta y servicio pOSt -venta.
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11.4. Relaciones con los clientes

Como empresa se pretende establecer relaciones que nos permitan alcanzar

objetivos como:

Captacion de clientes: Es la forma por la cual se atraera al segmento objetivo,
para que prefieran el producto ofrecido por la tienda antes que el de la

competencia.

Fidelizacion de clientes: Es la forma con la cual se mantendré a los clientes felices
generando compromiso y entusiasmo voluntario que asumira el consumidor con la

organizacion.

Estimulacion de la venta: con esta se pretende hacer crecer el negocio
incrementando las ventas, partiendo de los clientes que se tienen actualmente,

logrando que estos consuman mas el producto.

Los tipos de relaciones que se pretenden establecer con los clientes para alcanzar

nuestros objetivos son:

Asistencia personal: El cliente podra comunicarse con el personal de la empresa

para tratar cualquier consulta, reclamo o sugerencia si es necesario.

Creacion colectiva: la empresa espera la colaboracién de los clientes para la venta

de nuevos productos.
11.5. Fuentes de ingresos
El tipo de fuente de ingreso a utilizar es:

Ingresos por transacciones derivadas de pagos puntuales de clientes: tratara de
los pagos inmediatos realizado por parte del cliente al realizar la compra de algun

producto.

El producto ofrecido por la tienda, es dirigido para el publico en general con alto
nivel de calidad y rendimiento, alcanzando un funcionamiento de un 99% en los

proceso que estan destinado a realizar cada uno de Ios

Br Katherine Gonzalez
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con diferentes caracteristicas dependiendo del producto a adquirir incluyendo un

tipo de garantia segun el producto que se desea comprar.

Debido a las caracteristicas del producto y del mercado los precios establecidos
son dindmicos, lo que quiere decir que la tienda esta sujeta a las necesidades
econdémicas del cliente y de esto depende de que la empresa se mantenga en el

mercado y sobresalga ante la competencia.
11.6. Recursos claves

Los recursos clave para el 6ptimo funcionamiento de la empresa se basan en
todos aquellos aspectos relevantes para que puedan desempefiar todo los

procesos sin ningun contratiempo, entre estos tenemos:

Fisico: la empresa cuenta con locales amplios, seguros y comodos para las ventas

de los productos ofrecidos.

Producto: el producto ofrecido hacia el cliente es de gran calidad y rendimiento,
ademas de contar con un servicio de garantia que respalde el funcionamiento del

articulo.

Humano: la tienda cuenta con un amplio grupo de proveedores los que estan a
disposicion de siempre proveer los articulos que sean necesarios o0 que la tienda
requiera, ademas de contar con un personal altamente calificado que se encuentra
a la disposicion de los clientes para brindarle la mejor atencién e informacion que

estos necesiten.
11.7. Actividades claves
Las actividades claves de la empresa se clasifican en:

Atencidn al cliente: la prioridad de la empresa se basa en brindar la mejor atencion

al cliente, haciéndole sentir comodidad, seguridad y confianza.
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Resolucion de problemas: se basa en brindar soluciones a cualquier inquietud o

problema presentado por el cliente, demostrandole asi que la prioridad de la

empresa es él.
11.8. Sociedades claves.
La tienda cuenta con la siguiente categoria clave:

Relaciones cliente-proveedor: esta sociedad le permite a la empresa asegurar el
suministro de materias primas de insumos (equipos y accesorios para celulares),
ademas de generar una relacién laboral de confianza mutua, en la cual el
proveedor pueda contar con las compras regulares de la empresa y la empresa

pueda esperar lo mismo.
11.9. Estructura de costos
La estructura de costos de la empresa pertenece a la categoria:

Modelos de negocios basados en los costos: se basa en el precio de la venta del

producto en el mercado y de esta forma poder definir la obtencion de un cliente.
La empresa tiene los siguientes tipos de costos:

Costos fijos: son aquellos que se mantienen estables independiente del volumen

de venta que se genere, ejemplo: pago de alquiler de local.

Economias de escala: los costos varian segun el volumen de compra, es decir,
esto depende de la ganancia que se obtiene al vender por unidad los productos
comprado en grandes cantidad a los proveedores.

http://www.monografias.com

11.9.1. Estudio de factibilidad.
Factibilidad Técnica

Al realizar una evaluacion de la tecnologia existente en la Tienda NACIR Movil, se

pudo recolectar mformacmn sobre los componentes tecnlcos con los que cuenta
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se encuentra la posibilidad de hacer uso de ellos para la implementacion del
sistema, sin embargo sera necesaria la adquisicion de cableado para la conexion
de redes.

De acuerdo a la tecnologia necesaria para la implementacion del sistema se

evalud bajo dos enfoques: hardware y software.

Para la funcionalidad del sistema se requiere: PC con acceso a internet que
cuente con navegador web instalado, con un procesador Intel(R) 1.67 GHz y
memoria de 1GB de RAM.

Tabla 4. Requerimientos de Hardware y Software para la funcionalidad del
sistema

Ingenieria en Sistemas
de Informacion

Factibilidad Econémica

A continuacion se presenta un estudio que dio como resultado la factibilidad
economica del desarrollo del sistema, se determinaron los recursos para
desarrollar, implantar y mantener en operacion el sistema programado, haciendo
una evaluacion donde se puso de manifiesto el equilibrio entre el costo del sistema
y los beneficios que se derivan de este lo cual nos permitird apreciar de una

manera mas precisa las ventajas del sistema al alcanzar determinado tiempo

usando el mismo.
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Analisis costos-beneficios:

Este analisis nos permitié hacer una relacion entre el sistema actual y los costos
que implica el nuevo sistema tomando en cuenta los beneficios que brindan los

sistemas informaticos.

Como se menciond en el estudio de factibilidad técnica la empresa cuenta con un
porcentaje de equipos tecnoldgicos pero se necesita hacer una inversion inicial

para el desarrollo del proyecto y puesta en funcionamiento del sistema.

A continuacion se presenta un resumen de los costos intrinsecos del sistema
propuesto y una lista de los costos que conlleva implantar el mismo y los costos de
operacion. Luego atreves de una valoracion se muestran los beneficios del nuevo

sistema que no necesaria mente son monetarios o cuantificantes.

El resumen del analisis costos-benéficos se definieron atreves de una
comparacién de los costos implicitos, tanto del sistema actual como del propuesto

y su relacién con los beneficios expresados en forma tangible.

Costos del sistema actual:

Costos generales

Los gastos generales se encuentran enmarcados por todos los recursos y
accesorios utilizados a diario para realizar los procesos ejemplo (boligrafos, papel,

cartuchos de impresion y otros).

Tabla 5. Costos de material de oficinay papeleria

Este es un aproximado del gasto que se realiza en materiales de oficina por la

tienda vy el gasto total seria aproximadamente: $18.00.
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Costo total del sistema actual: $ 18.00.

El sistema propuesto involucra los siguientes costos:

Costos generales

Al lograr optimizar los procesos de la tienda, agilizando el flujo y manejo de la
informacion no es necesaria la ejecucidbn de mdultiples actividades ya que la
automatizacion alcanzada gracias al nuevo sistema nos permite obtener un ahorro

significativo en accesorios y material de oficinas de uso diario.

Tabla 6. Costos de material de oficina y papeleria del sistema propuesto.

Este es un aproximado del gasto que se realiza en materiales de oficina por la

tienda y el gasto total seria aproximadamente: $18.00.

Costos de hardware del sistema propuesto:
Debido a que la tienda no cuenta en un 100 % con la infraestructura tecnologica
necesaria para la realizacién del proyecto, se estima la siguiente inversion en

hardware y software:

Tabla 7. Hardware necesario:

La tabla describe recursos de hardware que se requeriran para el sistema

propuesto.
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Capacitacién de personal: Con la implementacion del nuevo sistema, se estima
que los wusuarios del sistema necesitaran capacitaciones para el uso e
implementacion del nuevo sistema ya que bajo ellos esta la responsabilidad de

operacion y funcionamiento del sistema.

Tabla 8. Costos de personal:

COSTO TOTAL DE SITSEMA PROPUESTO......... $ 1,909.00

Cabe destacar que al automatizar los procesos que se dan dentro de esta tienda
estaremos a los usuarios en general ya que se reducen y aligeran las cargas
laborales del personal y por ende pueden emplear el tiempo que se ahorran en
otras actividades dentro de la tienda y asi brindar un mejor servicio a la
poblacion.

11.9.2. Factibilidad Operacional

Para poder manipular el sistema (CRM), se requiere que el usuario final posea
conocimientos basicos de coémo funciona, por lo que este debera recibir una

pequefia capacitacion de forma muy general acerca del funcionamiento y uso del

sistema a elaborar.
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12.Plataforma CRM

llustracion 2. Tecnologia CRM implementacion.

Andlisis: | / | Diagnostico Accion .
2pl\.E/T.tr.ateglas 1.0bjetivos T.Prgcesos_,
Ana |§|s Interno 2 Impacto 2.P an. e.Ac0|on
3.Necesidades del . : 3.Seguimiento de
. 3.Alineamiento )
cliente Tecnologia

i

Implementacion de prototipo de CRM en la PYME

Este tipo de grafico es de procesos listados, muestra la estructura de la tecnologia
CRM a implementar en la PYME Nacir Mévil de acuerdo al aspecto
correspondiente.

12.1. Andélisis

Poblacidn: la encuesta fue aplicada a 10 clientes de la Tienda NACIR Mdévil, en el

segundo semestre del afio 2014.

Muestra: para seleccionar la muestra se utilizé el muestreo por conveniencia,
seleccionando a 10 clientes de todos los pertenecientes a la tienda, segun la
técnica utilizada solo se necesitaran 10 clientes para hacer el estudio con un nivel

de confiabilidad seguro.
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Una vez aplicados los instrumentos se obtuvieron los siguientes resultados:

Resultados de la entrevista dirigida asia el propietario de la Pyme

Nacir Movil.

Una vez aplicada la entrevista del propietario de la Pyme Nacir Movil, se

obtuvieron los siguientes resultados:

v

La pyme en la actualidad no cuenta con un CRM, razén por la cual al

propietario le gustaria adquirir uno.
El servicio de post-venta que ofrece cree que no es eficiente.

Ha recibido quejas y sugerencias por parte del cliente para mejorar el

servicio.
La publicidad que ofrece cree que no es factible.
No conoce a sus clientes medios o0 mas comunes.

Utiliza métodos de fidelizacion, aunque cree que no son tan factibles como

para lograr la atencion del cliente.

Tiene relacidén cercana solamente con algunos de sus clientes, ya que sus
posibilidades no le permite cubrirlos a todos, por el mismo motivo no le
puede brindar atencion personalizada a todos.

La publicidad que brinda la considera regular.

Los Unicos medios publicitarios por los cuales emite propaganda a sus
clientes son: tv, radio y carteles.

atherine Gonzalez
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Resultados de la encuesta dirigida hacia los clientes de la Pyme

Nacir Movil.

llustracion 3. Resultado del tiempo que llevan los clientes de la PYME Nacir

Movil utilizando sus productos.

Cantidad de tiempo utilizando los productos de la Tienda Nacir Mowil

40

20

Porcentaje

107

T
Menos de un Detres aseis Entre seis  Entre unafioy Mas detres  Huncalos he
mes meses meses y un tres anos anos adquirido
aho

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Moévil, sobre la pregunta de: cuanto tiempo lleva
utilizando los productos de la PYME NACIR Movil?. De los encuestados, el 40%
dijeron que llevaban utilizando los productos menos de un mes, el 10% dijeron que
de tres a seis meses, el 10% dijeron que entre seis meses y un afo, el 10%
dijeron que entre un afio y tres meses, el 10% dijeron mas de tres afios y el 20%

dijeron que nunca los han adquirido.

Br Katherine Gonzalez Guzman, Br Alfonso Mendoza Gonzalez, B Yaritza Barberene



- s
g
||li_ i 'I'1- 1
4nqen]9ne en SIseres

Implementacién de un CRM para la PYME Nacir Movil, en la ciudad de Juigalpa-Chontales.  &&itomeacen

llustracién 4. Resultado de la frecuencia de compra de los clientes en la
PYME Nacir Movil.

Frecuencia con la que compra productos en la Tienda Nacir Mowil

60

2
o
= 40
@
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20—
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Unawvez al mes Cuando es necesario Nunca he comprado

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: frecuencia de compra
de los productos en la PYME NACIR Moévil?. De los encuestados, el 10% dijeron

qgue su frecuencia de compra era de una vez al mes, el 70% dijeron que cuando

era necesario, el 20% dijeron que nunca han comprado.
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llustracion 5. Resultado de recomendar la PYME Nacir Moévil.

Recomendaria la Tienda Nacir Movil a otras personas

Hsi
ENo

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: Recomendar la PYME
NACIR Moévil a otras personas?. De los encuestados, el 30% dijeron que No
recomendarian la Pyme a otras personas y el 70% dijeron que Si la

recomendarian.

"Br Katherine Gonzalez Guzman, B Alfonso Mendoza Gonzalez,
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llustracién 6. Resultado de haber recomendado alguna vez la PYME Nacir
Movil.

Ha recomendado la Tienda Nacir Movil alguna vez

MW si
B nNo

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: Ha recomendado la
PYME NACIR Mdvil a otras personas?. De los encuestados, el 40% dijeron No
haber recomendado la Pyme alguna vez y el 60% dijeron que Si.
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llustracién 7. Resultado del grado de satisfaccion de los clientes con la
PYME Nacir Moévil.

Grado de satisfaccion de los clientes hacia la tienda Nacir Movil
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: grado de satisfacciéon
con la PYME NACIR Mdvil?. De los encuestados, el 10% dijeron que la su grado
de satisfaccion es regular, el 30% dijeron que muy bueno, el 40% dijeron que muy

bueno y el 20% dijeron que es excelente.
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llustraciéon 8. Resultado de la calidad de servicio de la PYME Nacir Movil en
comparacién con otras PYMES que ofrecen los mismos productos.

Calidad de servicio de la Tienda Nacir Mowil en comparacion con ...
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207

Regular Bueno Excelente

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: calidad de servicio
que ofrece la PYME NACIR Movil en comparaciéon con otras es PYMES que
ofrecen los mismos productos. De los encuestados, el 10% dijeron que la calidad
de servicio es regular, el 20% dijeron que muy bueno, el 60% dijeron que

excelente.
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llustracién 9: Resultado sobre mejorar la atencion que le brinda la PYME
Nacir Mévil a sus clientes.

Mejorar la atencion que se le brinda al cliente

Wsi

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Mévil, sobre la pregunta de: ofrece una mejor
atencion a los clientes la PYME NACIR Mavil. De los encuestados, el 100% dijeron
que la Pyme Si deberia de mejorar la atencién que la Pyme brida y el 0% dijeron

que No.
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llustracion 10: Resultado sobre la valoracion del cliente hacia la PYME Nacir
Mévil en cuanto a profesionalidad se refiere.

Valoracion de la profesionalidad en la Tienda Nacir Mowil
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: valoracion de
atributos del cliente hacia la PYME Nacir Moévil, en este caso el grafico hace
referencia a los resultados del atributo profesionalidad. De los encuestados, el
20% dijeron que la profesionalidad es buena, el 20% dijeron que muy bueno, el
60% dijeron que excelente.
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llustraciéon 11: Resultado sobre la valoracién del cliente hacia la PYME Nacir
Movil en cuanto a servicio de Post-Venta se refiere.

Valoracion del servicio Post-Venta en la Tienda Nacir Mowil
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En la ilustracion se describe de manera especifica el resultado obtenido una vez
aplicada la encuesta a los clientes de la PYME Nacir Mévil, sobre la pregunta de:
valoracion de atributos del cliente hacia la PYME Nacir Movil, en este caso el
grafico hace referencia a los resultados del atributo Post-Venta. De los

encuestados, el 100% dijeron que era regular el servicio ofrecido por la tienda.
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llustracién 12: Resultado sobre la valoracion del cliente hacia la PYME Nacir
Movil en cuanto a calidad del precio del producto se refiere.

Valoracion de la calidad de precio de acuerdo con la calidad del
producto
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: valoracion de
atributos del cliente hacia la PYME Nacir Moévil, en este caso el grafico hace
referencia a los resultados del atributo Calidad-Precio. De los encuestados, el 40%
dijeron que la calidad de precio es buena, el 10% dijeron que muy bueno, el 50%

dijeron que es excelente.
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llustraciéon 13: Resultado sobre la valoraciédn del cliente hacia la PYME Nacir
Movil en cuanto a calidad del servicio se refiere.

Valoracion de 1a calidad de servicio enla Tienda NacirMowil
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: valoracion de
atributos del cliente hacia la PYME Nacir Moévil, en este caso el grafico hace
referencia a los resultados del atributo Calidad del Servicio. De los encuestados, el
20% dijeron gue el servicio de la calidad es bueno, el 20% dijeron que muy bueno,

el 60% dijeron que es excelente.
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llustracion 14: Resultado sobre la valoraciéon del cliente hacia la PYME Nacir
Movil en cuanto a satisfacciédn del cliente se refiere.

Grado de satisfaccion del cliente por parte de la Tienda Nacir Mowil
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: valoracion de
atributos del cliente hacia la PYME Nacir Moévil, en este caso el grafico hace
referencia a los resultados del atributo Calidad del Servicio. De los encuestados, el
10% dijeron que su satisfaccién en cuanto a la atencién brindada era regular, el
20% dijeron que es buena, el 20% dijeron que muy bueno y el 50% excelente.

Br Katherine Gonzalez
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llustraciéon 15: Efectividad de la publicidad empleada por la Pyme hacia el
cliente.

Efectividad de la publicidad empleada por la Pyme hacia el cliente

Msi
EHNo

Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Mdvil, sobre la pregunta de: atraccién de la
publicidad ofrecida por la Pyme hacia el cliente. De los encuestados, el 70%

dijeron que la publicidad no era efectiva y el 30% dijeron que si era efectiva.
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llustracion 16: Resultado de redes frecuentadas por parte del cliente.

Redes sociales frecuentadas por el cliente de 1a Pyme
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Movil, sobre la pregunta de: redes frecuentadas
por parte del cliente, en este caso el grafico hace referencia a los resultados del
atributo Calidad del Servicio. De los encuestados, el 50% dijeron que frecuentaban
la red social Facebook, el 20% dijeron que twitter, el 20% dijeron que google+ vy el
10% friend fred.

Br Katherine Gonzalez
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llustracién 17: Medios publicitarios preferidos por el cliente para recibir
publicidad perteneciente ala Pyme.

Medios publicitarios por los que opina el cliente
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Describe de manera especifica el resultado obtenido una vez aplicada la encuesta
a los clientes de la PYME Nacir Mévil, sobre la pregunta de: medios por los que le
agradaria al cliente recibir publicidad de parte de la Pyme, en este caso el grafico
hace referencia a los resultados del atributo Calidad del Servicio. De los
encuestados, el 30% dijeron que preferian recibir publicidad por medio de correos
electronicos, el 20% dijeron que por medio de mensajes de textos y el 50% dijeron

gue por medio de redes sociales.
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12.1.1. Estrategias

Sugar CRM version 6 ofrece diferentes estrategias de gestion con los clientes para

el negocio, tales como:
v Estrategias de Marketing:

e Gestion de Campafas
e Email marketing
e Gestion de camparfias de Marketing
e Email masivos
v’ Estrategias para ventas:
e Crear cuentas
e Actividad de rastreo e historial de tus seguimientos
e Gestion de Contactos
e Procesos de ventas personalizados
v Estrategias del soporte y fidelizacion de clientes
¢ Notificaciones avanzadas y casos concreto escalable
e Gestion de incidencias
e Soporte al cliente y gestion por email
v Estrategias para tu social CRM:
e Emails

e Redes sociales

12.1.2. Analisis interno

v' El sistema CRM es una aplicacion web desarrollada con Php, Html,
JavaScript y Css.

v Esta alojado en un servidor apache.

v" Hace uso de una base de datos MySq| el cual se conecta con la interfaz del

usuario.

Br Katherine Gonzalez
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12.1.3. Conocer necesidad de los clientes

Las necesidades de los clientes se podran identificar a través de los diferentes
canales de comunicacion para dar solucion a la probleméatica presentada por los

clientes.
12.2. Diagnostico
12.2.1. Objetivos
Objetivos de la tienda:

v' Garantizar que la actividad econémica principal de la microempresa
sea la representacion de diferentes marcas de equipos y accesorios
celulares.

v" Vender teléfonos celulares y accesorios telefénicos.

v Prestar servicios técnicos autorizados para estos equipos.

Objetivos de Marketing:

v" Retener los actuales usuarios, tanto desde el punto de vista del nimero de
usuarios como de compras realizadas.

v" Incrementar las compras de los usuarios actuales, consiguiendo mas
compras en un periodo de tiempo, vendiendo més cantidad de producto o
vendiendo productos con mas margen de beneficio.

v" Incrementar el nimero de nuevos clientes.

v' Consequir la fidelidad de los nuevos clientes.

12.2.2. Diagnéstico y disefio; impacto

Una vez implantado la aplicacion CRM, se obtendra un crecimiento significativo
para la empresa tanto a nivel econdmico como publicitario ya que este brindara

grandes beneficios los cuales aportaran mejores estrategias que ayudaran a la

toma de decisiones.
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12.2.3. Alineamiento, seminario ejecutivo de la organizacion

El presente proyecto consiste en la implantacion de una aplicacion de gestion de
la relacion con los clientes (CRM) para la tienda Nacir Movil, en la cuidad de

Juigalpa-Chontales.

Se recopilo toda la informacion necesaria para realizar un estudio analitico del
negocio asi como de todos los requerimientos funcionales y no funcionales de la

aplicacion.

El estudio analitico se realiz6 en base de un sin numero de aspectos de suma
importancia como: las necesidades del negocio que detalla el motivo por el cual la
tienda requiere de este tipo de aplicacion que en gran parte es para brindar una
mejor atencion a los clientes, mantener una relacién més estrecha con el cliente
para lograr su fidelizaciébn, obtener y atraer nuevos clientes, mejorar las

estrategias de marketing entre otras.

Entre los aspectos mas importante tenemos el estudio de factibilidad el cual
abarca la factibilidad econdmica que permite determinar los recursos para
implantar y mantener en operacion la aplicaciéon, haciendo una evaluacion entre el
costo de la aplicacién y los beneficios que se derivan de este, la factibilidad legal
referente a los derechos y deberes legales que estan relacionados con la
implantacion de aplicacion, la factibilidad operativa detalla el grado de
conocimiento que debe tener el usuario para su manipulacion y la factibilidad
técnica se evalud bajo dos enfoques: hardware y software de acuerdo a la
tecnologia necesaria para la implementacion de la aplicacion dentro de la tienda.

Con la implantacién de la aplicacion Sugar CRM se pretende brindar soluciones a
las necesidades primordiales del cliente, brindandole un servicio de calidad y una

atencion altamente calificada.

Para el desarrollo documental del proyecto se empled las normas APA, las que
indican requerimientos especificos para la presentacién de articulos cientificos,

permitiendo asi una redaccion ordenada y presentable del documento.

Br Katherine Gonzalez




N e l:I
ISt

ingenieria en Sistemas

Implementacién de un CRM para la PYME Nacir Movil, en la ciudad de Juigalpa-Chontales.  &&itomeacen

12.3. Actuacion

12.3.1. Procesos
v/ Servicio posventa.
v’ Servicio preventa.
v Servicio de promocién y publicidad.
v Servicio de precio y descuentos.
v' Forma de pago.
12.3.2. Plan de accién

Servicio posventa: tienen el objetivo de asegurar la satisfaccion e incluso la

complacencia del cliente después de realizada la compra.

Servicio preventa: en este proceso se lleva a cabo diferentes actividades entre las
que se destaca: brindar una buena atencion amable, confiable y segura al cliente,
consultar el segmento al que pertenece el cliente, producto que ha adquirido en la

empresa, ofrecer las promociones y descuentos existentes.

Servicio de promocién y publicidad: permite dar a conocer al cliente las
promociones actuales y toda la informacion perteneciente a los productos en

existencia asi como también sobre lo préximo producto a la venta.

Servicio de precio y descuento: lo precios de los productos estan preestablecido
de acuerdo al alcance monetario del cliente y los descuento se establecen de

acuerde a la demanda del usuario.

Forma de pago: se lleva a cabo de manera efectiva después del proceso de llevar

a cabo el proceso de compra.
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12.3.3. Implantacion y seguimiento de la tecnologia

Todos los procesos de la empresa se llevaran a cabo por medio de la sugerencia
presentada por los clientes para mejorar las actividades de marketing, incrementar
las ventas y mantener una estrecha relacion con el cliente, a dichos procesos se le

dara continuidad de manera permanente por medio de la publicidad.

13.CRM Yy la tecnologia
13.1. Datos de la empresa
La Tienda NACIR Movil fue creada en el afio 2000 por la propietaria Fatima
Gonzalez en la ciudad de Juigalpa chontales ofreciendo a la clientela venta de
equipos celulares, accesorios y servicios de mantenimiento. En la actualidad la
Tienda esta ubicada de la casa de la cultura Gregorio Aguilar Barea 1 cuadra y %
al este.

13.2. Miembros
El total de los miembros que forma parte de la empresa son cuatros persona: un

generante, un administrador, un ejecutivo de venta y un contador.

13.3. Cargos
Los cargos que ejercen cada uno en la organizacion son:
llustracién 18. Jerarquia de Cargos Organizacionales de la Tienda Nacir
Movil.

Gerente
Fatima Gonzalez.

= |

Administrador |

Contador E.iEz:triI:: de
Roberto _ i
tinee L Julio Bendafia.

Carla Medina.
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Este tipo de grafico es de lista de jerarquia, refleja el nombre del personal que

ejerce cada uno de los cargos de la organizacion.
13.4. Técnicos

Se utilizara personal externo para el mantenimiento de la red y el hardware En

caso de ser necesario.
13.5. Modulos

Para la realizacion de los médulos del CRM se hizo uso de la Normativa IEEE 830
(Practica Recomendada para la Especificaciéon de Requerimientos de Software), la
cual se basa en establecer un rol especifico en el proceso de desarrollo de
software, incorporando cada uno de los procesos de la Pyme a los mdédulos

correspondientes a la plataforma de Sugar.
13.5.1. Ventas

Los productos que ofrece la Tienda Nacir Mévil son accesorios (cargadores,

baterias, celulares, audifonos etc.) y equipos electrénicos para telefonia movil.
13.5.2. Marketing
Como estrategia de marketing se ofrecen diferentes promociones a los clientes:
1. Promociones descuentos.
2. Acumulacién de puntos.
3. Descuentos de clientes por traer a nuevos compradores.
13.5.3. Soporte

El centro de soporte al cliente de la Tienda Nacir Mévil estd compuesto por las

siguientes herramientas:
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1. Comunicacion telefénica: se manejaran multiples lineas telefonicas a las

cuales los clientes puedan llamar en caso de emergencias y/o necesidades
puntuales (tanto para la pre-venta como para la post-venta), contactandose

con los miembros de la empresa.

2. Chat En Vivo y video llamadas: esta aplicacion web estara disponible en el
periodo laboral para que los clientes puedan interactuar en vivo con los
operadores haciendo uso de plataformas como Skype y Line.

13.5.4. Actividades

1. Por la compra de dos equipos celulares se realiza un descuento del 10%.

2. Por la compra de cada equipo o accesorio el cliente acumulara puntos que
luego seran canjeables por un articulo (en dependencia de la cantidad de

puntos acumulados).

3. Los clientes que traigan un nuevo comprador a la tienda, obtendran un

descuento del 10% en su proxima compra.
13.5.5. Colaboracién

La tienda no recibe ningun tipo de patrocinio o colaboracion por parte de empresas

u organizaciones externas.
13.5.6. Implementacion CRM

Un sistema de gestion de las relaciones con los clientes consiste en si, en una
estrategia operacional que le permite a cualquier empresa mantener una relacion
mas personalizada con sus clientes a través de diferentes canales de
comunicaciéon enfocandose principalmente en detectar las necesidades del cliente

y una vez detectadas brindarles una solucién.
Dentro de las actividades que proporcionara la plataforma CRM se encuentran:

v Ventas

0 Asignar clientes potenciales
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o Generar oportunidades

0 Seguir oportunidades
v Pedidos
0 Generar facturas
o Entrega de productos
v' Soporte
0 Servicio técnico
0 Base de conocimientos
v' Marketing
0 Base de datos de clientes
o Campafas de marketing
o0 Generar oportunidades

13.5.7. Modelo de negocio CRM

El modelo de negocio CRM esta conformado por cinco fases:

Campafias y marketing
Andlisis, datos y segmentacion
Clientes potenciales

Proceso pre-venta y post-venta

AN NEENEEN

Seguimiento

13.5.8. Herramientas asociadas a la plataforma Sugar CRM

La plataforma Sugar contiene una base de datos centralizada donde almacena a
todos los clientes pertenecientes a la Pyme.

Las herramientas que se asociaron con dicha plataforma son:

Prestashop: en esta plataforma se cre6 la tienda on-line correspondiente a los
productos que ofrece la Pyme Nacir Movil, con la cual se obtuvo mayor publicidad

en el mercado y la atencion de clientes potenciales.
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Google analitics: con esta herramienta se analizaron los resultados sobre el

impacto publicitario que tuvo la tienda on-line hacia los clientes.

Facebook y Twitter: a través de estas redes sociales se llevaron a cabo camparfas

publicitarias referente a la Pyme Nacir Movil.
13.5.9. Segmentacion de mercado

La segmentacion de mercado es el proceso, como su propio nombre indica, de
dividir o segmentar un mercado en grupos uniformes mas pequefios que tengan
caracteristicas y necesidades semejantes, la segmentacién de un mercado se
puede dividir de acuerdo a sus caracteristicas o variables que puedan influir en su

comportamiento de compra.
Tipos de segmentacion:

Geografica (pais, zona, regién, municipio...) nuestra marca o producto puede
percibirse o consumirse de forma distinta en cada unidad geografica y las
diferencias suelen ser tan importantes que nos obligan a diferenciar una estrategia

de marketing o una campafia de comunicacion en dos territorios.

Demografica (edad, sexo, estado civil, estudios, ocupacion, renta...)
segmentaremos el mercado teniendo en cuenta todas aquellas variables

demograficas que influyan en el consumo de nuestro producto o marca.

Psicografica (personalidad, estilo de vida, valores, clase social...) es un criterio
muy utilizado al que los analistas damos mucho valor, ya que permite conocer la
reaccion de un perfil determinado hacia su entorno, llegando a un nivel mayor de
profundidad, en el que entramos en contacto con la parte emocional del

consumidor.

Conductual (actitudes del consumidor respecto al producto, beneficio que busca el
consumidor, nivel de uso del producto...) este tipo de segmentacion se basa en la

forma en la que el consumidor utiliza el producto y en los habitos asociados a su

consumao.
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1.  Marco Administrativo

14.Cronograma

Tabla 9. Detalle de las actividades

I hl i ) 1 ol i A ! ol
Tema Genera y Sudlema 13 A4 HIL14 —
Moo yArieelenles | 2w | 04T | 23040014 |1 [
Planiamiento del probiema 1dgy U040 | MDA |2 &
Objehos GeneralyExpecen | 1y | ZSO4IOM | 2S04 |3 &
Maren Tearco 1dgy 00400 | ZE0Ad |4 &'\
Estudio prelminar i 635 2040 | 0aE |3 :
Beneficlo a3 omanizacion T3y o3 | 1509 |8 b
Aspeelnsocal o | I60SEN | 0sEN |7 h
Estudio o mercado 4135 10301 | H0aE |8 h
TemogaCRMimpantacon | ddms | ZOSEOM | 300 |9 h
CAM jecnoioga 3 | MOEN | DGOEEDM |10 b-\
Wareo melndolagen gy | OOBEOM | amemid |1 h—
Hipastesls Sy 10082014 | 1608201 |12 i
Operacionalzacion g2 valable | 5days 706 | LalaEd |13 h
Metodze  tecnicas 1 daye U060 | 1T | L
Vareo amiatio @ | WO | o | -
Cronograma 43y 1507 | 18070 |16 i
Presipusst foaE | AWM | W0 |0 -
Mares) de reguliadn 183 O | 3T |18 h.
Conclugiones 1dgy 008204 | CIDaatd | 1o f
Recomendacines 13 080N | DA |3 i—\
Bltliogratay Web 1dgy (5082014 | (SOad |2 F
Ghsato 235 G080 | (7oA |2 i
Aneso 403y (B804 | 13092014 |23 é
Configuracion de pialafomna By ) T E
Instalacion en el senvidor 235 X080 | ImaEN |2
Dedraiora 1dgy B0 | E0vEd (X% a\
Aratecimiario idy | moBaM | moamEM (@ i

El cronograma presenta las actividades realizadas en los dias y el tiempo de

duraciéon de cada una de ellas.
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15.Presupuesto

Tabla 10. Presupuesto del proyecto CRM

Muestra la descripcion detallada de los gastos que se llevaron a cabo durante el
proyecto CRM.
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[V. Marco de Resultados

16.Conclusiones

1. Describir el estado actual en el que se encuentra la tienda: una vez
recopilada la informacion necesaria se ha llegado a la conclusion siguiente:
o Actualmente la tienda no cuenta con la existencia de un Sistema
Gestion de las Relaciones con los Clientes (CRM).

o No cuentan con una publicidad atractiva para el cliente.

o El ingreso mensual de la tienda oscila entre los 20,000 y 25, 000
cordobas.

0 Los productos que ofrece la tienda son confiables, de alta calidad y
de buen rendimiento.

2. Proponer un modelo de negocio que involucre los procesos que se llevan a
cabo en la Pyme, después de haber realizado un analisis exhaustivo se
llegd a la conclusion:

o No existe un modelo de negocio que involucre las actividades

relacionadas con la gestion de la relacién con los clientes.

3. Determinar los requerimientos funcionales y no funcionales que se deben
llevar a cabo para la adaptacion del sistema, mediante la recopilacion de la
informacion:

0 Se determinaron cada uno de los procesos que el sistema debera
llevar a cabo, como: ingreso, eliminacion, modificacion vy

actualizacion del producto, cliente y administrador.

0 Se determinaron todos los requisitos necesarios para el desempefio

del sistema, tales como: seguridad, portabilidad, rendimiento,

disponibilidad y mantenibilidad.
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4. Adaptar diferentes aplicaciones para obtener un CRM que abarque todos

los procesos de la PYME:

o Se tomaron en cuenta distintas aplicaciones para comenzar la

complementacion del CRM como tal.

5. Elaborar un prototipo funcional para establecer el sistema de gestion de las
Relaciones con los Clientes (CRM) en la PYME Nacir Movil.

0 Una vez tomados en cuenta todos los requerimientos necesarios que

deberia de poseer el CRM, se hicieron las verificaciones o pruebas

necesarias para comprobar la correcta funcionalidad del mismo.
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17. Recomendaciones

Se recomienda lo siguiente:

1. La implementacion de Sistema Gestion de las Relaciones con los
Clientes (CRM), para lograr una relacién mas estrecha con los clientes y

por lo consiguiente incrementar sus ventas.

2. Adquirir equipos informaticos para mejorar el desempefio laboral de la

tienda.
3. Documentar los procesos de la tienda que se pretenden automatizar.
4. Utilizar mejores estrategias de publicidad y marketing.

5. Aplicar el modelo de negocio propuesto para involucrar las actividades

relacionadas con la gestion de la relacién con los clientes.

"Br Katherine Gonzalez Guzman, B Alfonso Mendoza Gonzalez,
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20. Glosario

Tabla 11. Terminologia

Termino

Significado

A

Acceso

Es el privilegio de una persona para utilizar un objeto infraestructura.

Acceso fisico

Es la actividad de ingresar a un area.

Acceso lagico

Es la habilidad de comunicarse y conectarse a un  activo tecnologico
para utilizarlo.

Acceso remoto

Conexion de dos dispositivos de computo ubicados en diferentes lugares
fisicos por medio de lineas de comunicacién, ya sea telefénicas o por
medio de redes de area amplia, que permiten el acceso de aplicaciones e
informacion de la red.

Nivel de Acceso

Es el tipo de permisos que se delegan a diferentes cuentas de usuarios en
un ordenador.

Antivirus Programa que busca y eventualmente elimina los virus informaticos que
pueden haber infectado un disco rigido, o cualquier sistema de
almacenamiento electronico de informacion.

Ataque Actividades encaminadas a quebrantar las protecciones establecidas de
un activo especifico, con la finalidad de obtener acceso a ese archivo y
lograr afectarlo.

Aplicacion Es un tipo de programa informatico disefiado como herramienta para
permitir a un usuario realizar uno o diversos tipos de trabajos.

Adaptacion Es la cualidad de acomodarse a una situacion determinada.

B

Base de Datos

Coleccion almacenada de datos relacionados, requeridos por las
organizaciones e individuos para que cumplan con los requerimientos
de proceso de informacién y recuperacion de datos.

C

Confidencialidad

Se refiere a la obligacibn de los servidores judiciales a no divulgar
informacion a personal no autorizado para su conocimiento.

Contrasefa

Secuencia de caracteres utilizados para determinar que un usuario
Especifico requiere acceso a una computadora personal, sistema,
aplicacion o red en particular.

Control de acceso

Es un mecanismo de seguridad disefiado para prevenir, salvaguardar y
detectar acceso no autorizado y permitir acceso autorizado a un activo.

Copyright

Derecho que tiene un autor, incluido el autor de un programa
informatico sobre todas y cada una de sus obras y que le permite decidir
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en qué condiciones han de ser éstas reproducidas y distribuidas

Conformacién

Conjunto de rasgos que conforman o dan a una cosa el aspecto o
estructura que la caracterizan o la hacen.

Crm se entiende como la Gestion sobre la Relacién con los Consumidores

Cliente Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a
cambio de dinero u otro articulo de valor.

Cable dered Es una interfaz fisica cominmente usada para conectar redes de cableado

estructurado

Cartera de cliente

Conjunto de clientes que los vendedores de una empresa tienen dentro de
un area de venta y con los que interesa mantener un contacto.

D

Direccion Se refiere a la Direccion de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones del Supremo Tribunal de Justicia del Estado de
Sinaloa.
Disponibilidad Se refiere a que la informacion esté disponible en el momento que se
necesite.
E
Estandar Los estdndares son actividades, acciones, reglas o regulaciones
obligatorias disefiadas para proveer a las politicas de la estructura 'y
direccidén que requieren para ser efectivas y significativas.
Estatutos Reglamento, ordenanza o conjunto de normas legales por las que se regula
el funcionamiento de una entidad o de una colectividad.
F
Falta Accion u omisién contemplada por la normatividad aplicable a la

administrativa

actividad de un servidor judicial, mediante la cual se finca
responsabilidad y se sanciona esa accion u omision.

FTP

Protocolo de transferencia de archivos. Es un protocolo estandar de
comunicacién que proporciona un camino simple para extraer y colocar
archivos compartidos entre computadoras sobre un ambiente de red.

G

Gusano

Programa de computadora que puede replicarse a si mismo y enviar
copias de una computadora a otra a través de conexiones de la red, antes
de su llegada al nuevo sistema, el gusano debe estar activado para
replicarse y propagarse nuevamente, ademas de la propagacion, el
gusano desarrolla en los sistemas de cOmputo funciones no deseadas.

H

Hardware

Se refiere a las caracteristicas técnicas y fisicas de las Computadoras.

Herramientas de
seguridad

Son mecanismos de seguridad automatizados que sirven para proteger
0 salvaguardar a la infraestructura tecnologica de una Comision.

Identificador de

Nombre de usuario (también referido como UserID) Unico asignado a un
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Usuario servidor judicial para el acceso a equipos y sistemas desarrollados,
permitiendo su identificacion en los registros.
Impacto Magnitud del dafio ocasionado a un activo en caso de que se

materialice.

Implantacion

Establecimiento de algo nuevo en un lugar, generalmente que ya existia 0
funcionaba con continuidad en otro sitio 0 en otro tiempo

Incidente de Cualquier evento que represente un riesgo para la adecuada

Seguridad conservacion de confidencialidad, integridad o disponibilidad de Ila
informacion utilizada en el desempefio de nuestra funcién.

Integridad Se refiere a la pérdida 60 deficiencia en la autorizacion, totalidad 6
exactitud de la informacion de la organizacion. Es un principio de
seguridad que asegura que la informacion y los sistemas de
informacion no sean modificados de forma intencional.

Internet Es un sistema a nivel mundial de computadoras conectadas a una misma
red, conocida como la red de redes (worldwide web) en donde
cualquier usuario consulta informacién de otra computadora conectada a
esta red e incluso sin tener permisos.

Intrusion Es la accion de introducirse o acceder sin autorizacién a un activo.

M

Marketing Se trata de la disciplina dedicada al analisis del comportamiento de los

mercados y de los consumidores.
N

Navegador Es un software que permite el acceso a Internet, interpretando la
informacion de archivos y sitios web para que éstos puedan ser leidos.

Normalidad Conjunto de lineamientos que deberan seguirse de manera obligatoria
para cumplir un fin dentro de una organizacion.

P

Password Véase Contrasenfa.

PC Es un tipo de microcomputadora disefiada en principio para ser utilizada por
una sola persona a la vez.

Pagina Web Es un documento o informacion electronica capaz de contener texto, sonido,
video, programas, enlaces, imagenes, y muchas otras cosas, adaptada para
la llamada World Wide Web, y que puede ser accedida mediante un
navegador.

Presupuesto Al calculo y negociacion anticipado de los ingresos y egresos de una
actividad econdmica (personal, familiar, un negocio, una empresa, una
oficina, un gobierno) durante un periodo, por lo general en forma anual.

Preventa Como la atencion al cliente antes de la venta, en el sentido del conocimiento
de sus necesidades y caracteristicas.

Pyme Es una empresa con caracteristicas distintivas, y tiene dimensiones con

ciertos limites ocupacionales y financieros prefijados por los Estados o
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regiones.

Postventa Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al
cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida.

Proceso Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al interactuar
transforman elementos de entrada y los convierten en resultados.

Plataforma Es un sistema que sirve como base para hacer funcionar determinados
modulos de hardware o de software con los que es compatible.

R

Respaldo Archivos, equipo, datos y procedimientos disponibles para el uso en
caso de una falla o pérdida, si los originales se destruyen vicio.

Riesgo Es el potencial de que una amenaza tome ventaja de una debilidad
de seguridad (vulnerabilidad) asociadas con un activo, comprometiendo
la seguridad de éste. Usualmente el riesgo se mide por el impacto que
tiene.

S

Servidor El servidor es el elemento que cumple con la colaboracion en la
arquitectura cliente-servidor.

Servicio Es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de
un cliente.

Sitio Web El sitio web es un lugar virtual en el ambiente de internet, el cual

proporciona informacién diversa para el interés del publico, donde los
usuarios deben proporcionar la direccion de dicho lugar para llegar a él.

Sistema Operativo

Es un programa o conjunto de programas de un sistema informatico que
gestiona los recursos de hardware y provee servicios a los programas de
aplicacion, ejecutandose en modo privilegiado respecto de los restantes

Software Programas y documentacion de respaldo que permite y facilita el
Uso de la computadora. El software controla la operacion del
hardware.
U
UserID Veéase ldentificador de Usuario.
Usuario Este término es utilizado para distinguir a cualquier persona que

utiliza algun sistema, computadora personal o dispositivo
(Hardware).

Muestra el significado de las palabras de forma ordenada.
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21. Anexos

21.1. Entrevista

La presente entrevista tiene como finalidad recolectar datos importante para
realiza el trabajo de campo del curso sobre investigacion aplicada que sera
realizada por los estudiantes de la carrera de Ingenieria en sistema de informacion
V afo nocturno de la UNAN-FAREM-CHONTALES, aplicada al propietario de la
Tienda Nacir Movil.

1. ¢Le gustaria contar con un sistema CRM para mejorar la relacién con sus

clientes?
Si_ No_
2. ¢Esta conforme con el servicio Post-Venta que le brinda a sus clientes?
Si_ No_
3. ¢Harecibido quejas o sugerencias por parte de los clientes?
Si_ No_
4. ¢Conoce la preferencia de compra de sus clientes?
Si_ No_

5. ¢La publicidad con la que cuenta hasta el momento ha sido factible para

atraer nuevos clientes?
Si_ No_

6. ¢Como considera usted la publicidad que le ofrece a sus clientes?

& Malo ¢ Regular © Bueno ¢ Excelente

1. ¢Qué medios utiliza para hacerle llegar su publicidad a sus clientes?
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o Tv

©  Radio

" Carteles publicitarios

" Correos electrénicos

Envio de mensajes de texto

" Redes sociales

2. ¢Conoce usted sus clientes mas importantes?
Si_ No_

3. ¢Utiliza algun método para fidelizar a sus clientes?
Si_ No_

4. ¢Le gustaria tener una relacion mas cercana con sus clientes?
Si_ No_

5. ¢Le gustaria brindar publicidad personalizada a sus clientes?

Si_ No_

6. ¢Le gustaria contar con un sistema que le permita clasificar a sus clientes?

Si_ No_
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21.2. ENCUESTA

La presente encuesta tiene como finalidad recolectar datos importante para realiza

el trabajo de campo del curso sobre investigacion aplicada que sera realizada por

los estudiantes de la carrera de Ingenieria en sistema de informacion V afio
nocturno de la UNAN-FAREM-CHONTALES, aplicada a las clientes de la Tienda
NACIR Movil.

N° Encuesta  Edad:

1. ¢Cuéanto tiempo lleva utilizando los productos de la Tienda NACIR Movil?

I

r-u

Menos de un mes

De uno a tres meses

De tres a seis meses
Entre seis meses y un afo
Entre uno y tres afios

Mas de tres afios

Nunca los he utilizado

2. ¢Con qué frecuencia compra productos de la Tienda NACIR Movil?

Una o mas veces a la semana
Dos o tres veces al mes

Una vez al mes
Cuando es necesario

Nunca lo he comprado

3. ¢Recomendaria usted la Tienda NACIR Mdévil a otras personas?
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4. ¢Harecomendado usted a la Tienda NACIR Movil a otras personas?

Si_ No_

5. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccion general de la Tienda NACIR
Movil, en una escala de 1 a 5, donde 1 es completamente insatisfecho, 2 es

bueno, 3 es muy buena, 4 es regular y 5 excelente.

1 2 3 4

o o o T o

6. El servicio que ofrece la Tienda en comparacioén con otras es tiendas que

ofrecen los mismos productos.

@ Malo © Regular © Bueno { Excelente

7. ¢Le parece atractiva la publicidad ofrecida por la PYME Nacir Movil?
Si_ No_

8. ¢Qué redes sociales frecuentas mas?

® Facebook

C Twitter

©  Google+

e Correos electrénicos

. FriendFred

9. ¢Le gustaria recibir publicidad de la PYME a través de: ?

@& Correo electrénico © Redes sociales © Mensaje de texto
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10. ¢ Le gustaria que la Tienda NACIR Movil ofreciera una mejor atencion a sus

clientes? Si_ No_

11.Por favor, valore del 1 al 4 (donde 1 regular, 2 buena, 3 muy buenay 4 es

excelente) los siguientes atributos de la Tienda Nacir Movil:

1 2 3 4
* Profesionalidad. ‘NN SR SR -
* Servicio postventa. ‘oI SR oI &
* Calidad- precio. ‘ol ol o &
* Calidad del servicio. ‘oI SR I &

* Orientada a satisfacer al cliente. © ¢
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21.3. Pantallas de la plataforma de Sugar CRM.

' § Compu-Cell
€ - C |[) crmsystemcompu.esy.es/SugarCE-Full-6.5.18/index php?action=Login&module=Users B =
T sucaR Employees | Support | About

Welcome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Language: English (US) v
User Name: ¥

Password

% Forgot Passwiord?

Server respense time: 0.15 seconds.
@ 2004-2013 SugarCRM Inc. The Program is provided AS IS, without warranty. Licensed under AGPLv3.

This program is free software; you can redistribute it andor modiy it under the lerms of the
GNU Affero General Public License version 3 as published by the Free Software Foundation, including the additional permission set forth in the source code header.
SugarCRM is a trademark of SugarCRR, Inc. All olher company and product names may be trademarks of the respective companies with which they are associated

powsrsd by

W S proiect x V[ Noticias | x VI converti x ¥ @ Clientes x [ custes se x Y B msduio: x ¥ [ Gacetats x Y g moduio: x

€ - C f [ crmsystemcompu.esy.es/SugarCE-Full-6.5.18/indexphp?action=ajaxui#ajaxUILoc=index.php%3Fmodule%3DLeads%2 7
¥ sucAR Bienvenido, Administrator Alfonso [ Salr] Empleados | Admin | Soporte | Acerca de

Mapa deisit ~ | O [ [Busear

Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracion Todo

Inicio | Cuenias | Coniactos Clientes Potenciales | Campafias | Piblico Objefivo | Listas de Publico Objetivo

Recientes: g8 barberenay.. (% Cashin Desiree &5 Draft Divers... S8 Administrato...  1%f Bronsen Saly | g8 Brennan Jim = (¥ Anstett Ros... | G Nealy Nell

Acciones: & Muevo Cliente Potencial & Nuevo Cliente Potencial desde vCard | X Ver Clientes Potenciales = [ Importar Clientes Potenciales

Buscar Clientes Potenciales [+ Crear
Nombre | | Mis Elementos [ Abrir elementos () | Buscar | | Limpiar | Bisoueda Avanzada ?
[+ | ciminar - | (1-20de 200) [ B |[ W]

Nombre = Estado = Cuenfa = Telefono = Email UsAuar'lo F?\cha de Creacidn

= -
— : = 2 Jensen  03M10/2014 -
Il [ AshmanErasmo MNuevo 360 Vacations (382) 546-7037 section4@example.info Max. D5:43pm [4]
— 4 " Olliver 03/10/2014 P
Il [ Truax Marc MNuevo Trait Institute Inc (052)938-9057 da.sugarvedani@example.cn Chris 05:43pm 4]
— 5 2 = Bronsen 03/10/2014 <
- i - o H
|| [ Baugh Valeria Muerto Aim Capital Inc (501) 428-6667 supportd2@example.org Sall 05:43pm [i]
[J & Nealy Nell Asignado A.D. Importing Company Inc (5913 752-8320 devs0@example.com Smith GG

Sarah 05:43pm &l

[~ TR Westin  03/10/2014
crms_'.rstemcompu esy esfSugarCE FuII 6.5, lS!mdex php’actlon aJaxul#aJaxUILoc index, php%SFmoduIe%&DLead5%263ctlon‘%&Dlnda(%ZﬁparentTab‘?BDMarketmg 5.43pm -
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de Informacion

' " Comp. %

Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracion Todo -

Inicio | Calendario | Llamadas = Reunicnes | Emails | Tareas  Campanas
Reclentes: | 8§ parnerenay... | €} Casnin Desiee | £5) DranCners.. | g§ Adminisran... | i) Sransen Sasy | g§ Srennan am | G Ansien Ros... | G Nealy Nen

Acclones: | {g Creacion de Campafia {Asisiente) | (] Crear Campaa (Ciasia) | @@ ver Campafias | ) Ver Saletnes de Notias | ) Nuava Plantiia da Ema | Gg) Ver Planmas de Eman | B Emall | B Ver
&) Muevo Farmularia de Clante Patencial
—

Crear B Crear

T R

& Vision General

Norbre Facabook T Estado: * [Botva ¥ |
Fecha Inicio: TGOS Tipo: * Web v
Feena Fin: ! 21012015
Moneda: US Dolars - 5 ¥ k I
Presupuesto: 200 | Coste Esperado: [ ]
Coste Real: 300 ] Ingresos [ |
Dhjetive: producto

2
Descripeidn: Publicar los nuevos producto celulares del afio con caracteristicas Unicas.

€ - C fi |[) crmsystemcompu.esy.es/SugarCE-Full-6.5.18/index.php?action=DetailView&module=Campaigns&record=bd06be Q ¢ =
Ventas = Marketing = Soporte  Activi Colaboracién  Todo g =
Recientes: ﬂ Facebook nov... | @@ barverena y... | @ Cashin Desires Draft Divers... | §§ Administrato... | {§f Bronsen Sally | §@ Brennan Jim | @ Anstett Ros... | @ Nealy Nel
Acciones: ﬂCleacién de Campafia [Asistente) ﬂCmarCampaﬁa [Clésica) g ‘Wer Campsfias @ er Boletines de Moticias | ) Mueva Plantila de Email a\a'er Plantillas de Email
B Configurar Email | () Ver Disgndsti & Muevo Formulario de Cliente Potencial
Facebook novedades # Crear
| Editar |+ | [7] (1) [ | Lanzar Asistente | | Ver Estado || Ver ROI
& Visidn General
Nombre: Facebook novedades Estado: Activa
Fecha Inicio:  16/01/2015 Tipo: Web
Fecha Fin:  21/01/2015
Impresicnes: 0
Presupuesto: (USD 5): 200.00 Coste Esperado: (USD 5):
Coste Real: (USD S).  300.00 Ingresos Esperados: (USD S):
Objetive:  preducto

Descripeion:  Publicar los nuevos producto celulares del afio con caracteristicas Unicas.
# Otro

Asignada a:  Administrator Affonso Fecha Modificacion:  19/01/2015 04:58pm por Administrater Affonso

Fecha Creacion:  19/01/2015 04:58pm por Administrator Alfonso
« Lista de Publico Objetivo
[ Nuewo [+ 5 (0-0000) [ [
Piblico

| Lista de Piblico Objetive 5 Descripcion Tipo & Objetivo en la b

— 05:00 p.m,
19/01/2015
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"Cﬂmpl X‘D Gaceta X(@ Médul x‘cr_aa_rc- X‘“Suga{{ X(miforr x‘@:h‘lark:t x‘ 4 traduct x( nueva x

€ - C fi [ crmsystemcompu.esy.es/SugarCE-Full-6.5.18/index.php?action=DetailView&module=Opportunities&record=1d58 @, 17| =

fal acerace x r SUGAR Bienvenido, Administrator Alfonso [ Sair] Empleados | Admin | Soporte | Acerca de
Related Searches Mapa delsto - | [ | | pusaar |
Ventas Marketing Soporte Activi Colab ion Todo
Recientes: | 5 vents Tablet... ﬁ Marketi @ Facebook nov... ﬁ barb: y... | @& Cashin Desiree | &5) Draft Divers... ﬁ Administrato... %} Bronsen Sally
&8 Brennan Jim | (X Anstett Ros...

Acciones: E Mueva Op idad | & Ver Op idad. Importar Cportunidades

venta Tableta Galaxy 10.1 1+ Crear
Free Software

.E:.ﬁt.af|' (1de 50) [ =
Free Software Mombre Oportunidad: venta Tableta Galaxy 10.1 Cuenta: Kaos Trading Ltd
Foundation Cantidad de la Oportunidad: (USD 5):  100.00 Fecha de Cierre:  22/01/2015

Etapa de Ventas: Prospecto Tipe: Megocios Existentes
Find Your Free Probabiidad (%): 80 Toma de Contacto: Recomendacion
Software Proximo Paso:  sms cliente Campafia:
Descripcion:

Low Cost Health

# Otro
Insurance i

Asignado a:  Administrater Alfonso Uttima Medificacion:  19/01/2015 05:40pm por Administrator Affonso

Fecha de Creacion:  19/01/2015 05:40pm por Administrator Alfonso

# InsideView

05:41 p.m.
19/01/2015
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ot Ubicacitn - Google Anzly, %

) g

eaaoE "0l it

" 'i Y

. ! 1

SE

) N
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Pagina principal  Informes  Personalizacion

™ Google Analytics

Sesiones =

Todas |as sesiones

e

Accesos directos

! Eventos de Intelligence

o Tiempo real

Administrador

(Programs ) (

flapan22@gmail.com 1
COMPUCELL - httpiiwwwoompuzel... v 18 M
Todos los datos de sitios web

facebook tweeter

z GOOS]L’ Analytics Pégina principal Informes  Personalizacion

@ Sesiones (Todas |as sesiones) @ Sesiones (facebook)

20

«m  Accesos directos

? Eventos de Intelligence

Administrador

@ Sesiones (tweeter)

flapon22@gmail.com
COMPUGELL - http:/iwww compucel . ¥ o]
Todos los datos de sitios web

13 de ene.

Q Tiempo real

Sesiones
Todas las sesiones

24

Usuarios
Todas las sesiones

12
]

facebook

b

Audiencia

Visidn general
Usuarios activosseT . -
facebook

23

+ Datos demograficos

+ Intereses

tweeter tweeter

0 0

+ Informacion geografica

+ Comportamiento

14 de ene.

Numero de paginas vistas
Todas las sesiones

244
=

facebaok

169
N

tweeter

0

15 ds ene.

18 de ene 17 de ene

W New Visitor M Returning Visitor

Paginas/sesion Todas las sesiones facebook
Todas las sesiones

10,17
i

facebook

7,35

tweeter

0,00

+ Tecnologia

Duracion media de la sesidn
Todas las sesiones

NN 1535

Porcentaje de rebote
Todas las sesiones

AR 3R U

+ Mavil

+ Personalizado

% de nuevas sesiones
Todas las sesiones

A0 NN %

tweeter

No hay datos para esta vista

|2 disntecpng

.............................. T

Br Katherine Gonzalez

05:42 p.m.
2015
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21.5. Pantallas del analisis de la tienda on-line CompucCell

Pantalla de inicio de la tienda
O - Ea

Q| =

/ W Compu-Cell % | {4 COMPUCELL > Panel de = \E’ google analytics - Buscar % |\ |
L C' | [1 www.compucell.esy.es/admin177hgsjgh/index.php?controller=AdminLogin&ttoken=915e1cce13f86667 13efbace5a9f6012

COMPUCELL

Correo electrénico
& kathyjohanel@hotmail.es

+ Iniciar sesion

03:48 p.m.
£ 19/01/2015

rm a0 e % 0w
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Pantalla de administracion de clientes

/ " Compu-Cell * .‘v’ W Clientes » COMPUCELL % \g] google analytics - Buscar % |, H -
p

L C [ www.compucell.esy.es/admin177hgsjgh/index.php?controller=AdminCustomers&token=abb134875d9160d507 1cd9a7 3dd5eads Qg =

e - T )

Clientes Media de edad Pedidos po Registros
L a newsletter
6 Clien... 31 afios 0

CLIENTES ' 6

IDva Tratemiento v Apelideva Nombreva Correo clectronico va Activado Optin Nimero de registro mercantil v« Ultma v
= § = = [ = m = s = =
i

3 Mrs. Wassiel kathyjohan .es ﬂ ﬂ Al
5 Mrs Tamara yari @gmail.com fj \:I S
4 Mrs Artola Daniela leydin23@hotmail.com [:\ \i| £
3 Mres Garache Irella rockpurikeral3@hatmail.com = I:I fj }:I ra
2 M Mendoza  Alfonso flaponz0@yahoo = | v | ﬂ n #u

M. DoE John [ v | [+ | [ v ] 2015.01-15 S

Acciones Masivas «

www.compucell.esy

Pantalla de consultoria de clientes

/ W Compu-Cel ® :/ A Clientes > Ver - COMPUC % \f\ﬁ iPhad mini 3 - COMPUCE. % " [BJ google analytics - Buscar - X i\ BH -
<« C' | 1 www.compucell.esy.es/admin177hgsjgh/index.php?controller=AdminCustomers&id_customer=>5&viewcustomer&token=abb134875d9f60d507 1cd9a73dd5eads Qe =

Tratamiento  Mrs

Edad

Fecha de registro 2015

Ultima

Registr
Ultima actualizacion
£ WMENSAJES 1

Estado  Mensaje

B reoioos 0
open

4 CUPONES |« 0
W= CARRITOS 1

=5 LAST EMAILS

I PRODUCTOS COMPRADOS | 1 Fecha Idioma

Nombre

account

B izl s ® WSSO E EY a0 B SN
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Pantalla de productos en existencia

/ W Compu-Cell

* * f@ Samsung - COMPUC x ' ]

(1) Facebook x {8 Semsung Gelary Tab | | Promociones - Kanal x )| i Productos - COMPU. x Y % Configuracion: Confl x 1o IR =2

<« C | [1 www.compucell.esy.es/admin177hgsjgh/index.php?controller=AdminProducts&itoken=2051b1b92ad78c206bd6594dfc5b4513

Pantalla de categorias de productos

QR =

MNombre ~a Referencia v =

Samsung Z

iphone4 iphon

Categaria v

Celulares

iPhone

Home

Home

Home

samsung

base v a

$600.00

$600.00

$600.00

Cantidad v =

/I Compu-Cell x ' @ Samsung - COMPUC x ' [E3 (1) Facebook x ' f Samsung Galaxy Tab % | M Promociones - Kanat x | f Categorias « COMPU % \:or Configuracion: Confi X |
<« C' | [ www.compucell.esy.es/admin177hgsjgh/index.php?controller=AdminCategories&token=fc1b25ae8b186a220f0b8cb6b5e76b87

|

# Modificar | =

# Modificar |

# Modificar | ~

05:31 pm.

£ 19/01/2015

1
o
H

ol
Pt
m

Hint Stuck? Timy

CATEGORIAS © 2

Acciones M

L EHOL:
0 s [

var categorias

& to become a PrestaShop Ninj

2arn how to use your Back-

Office and start managing your onfine shop 50% faster!

Mostrados

Q, Buscar
Quer |~
Quer ~

05:33 pm.
19/01/2015
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Pantallas del disefio grafico de la tienda CompuCell

xV A Samsung Galay Tab % ¥ A Promaociones - Kanat % N & Categorias - COMPU T Configuracién: Confi %\ | n - g

| W Compu-Cel xy 4 COMPUCELL x \<ﬂ (1) Facebook
€& - C [ www.compucell.esy.es/?live_configurator_token=bd4bc2 1b27817556c4207ddea2ac5 1a6&id_shop=&id_employee=3&theme=&theme_font= ady =
Contacte con nosotros ~ Divisa : Iniciar sesién F

A% +50588298815

.|

CELULARES TABLET

COMPUCELL

INNOVANDO

Smartphones al mejor
precio y la mejor
calidad

COMPRAR |

-_configurator_token=bd4bc21b27817556c4207ddeaZaci1a68ld_shop=&id_employe

%V WA Samsung Galaxy Tab X ¥ P Promociones - Kanat X i ¥ Categorias » COMPU X V% Configuracion: Confi X 1 A n - a
ad =

/& Compu-cel x Y % COMPUCELL x ‘(ﬂ (1) Facebook

€& = C [ www.compucell.esy.es/?live_configurator_token=bd4bc21b27817556c4207ddea2ac5 1a6&id_shop==&id_employee=38&theme=&theme_font=

NUEVOS POPULARES

iPad Air 2 iPhad mini 3 Samsung Galaxy Tab 3 Kids Samsung Galaxy Tab S 10.5

$999.00 $690.00 $150.00 $650.00

e 05:36 p.m.
B T f il oy ESP o nis
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AE Configuracion: Confi X \ Y n - O

K_;'f ™ COMPUCELL x \ E3 (1) Facebook % | Samsung Galaxy Tab % * f Promociones - Kanzt % 1 A Categorias » COMPU %
_configurator_token=bd4bc21b27817556c4207ddea2ac5 1a6&id_shop==&id_employee=3&theme==&theme_font=

« C [ www.compucellesy.es/?

R \ J \

Lumia 830 iPhone 6 iPhone 5s Samsung Ace

$400.00 $850.00 $850.00 $220.00

a al aleanice de sumano

% ¥ % Configuracion: Cortt x & VIR = = HEE

Compu-Cell x | COMPUCELL x U (1) Facebook x | Samsung Galaxy Tab x ! f Promociones - Kanat x ! [} Categorias - COMPU

_configurator_token=bd4bc21b27817556

&« C [ www.compucell.esy.es/?

de alta gama, dirigido a todo segmento de mercado
generando calidad como empresa online.

Contactenos

+50588298815

ransporte NG
Los paguetes son enviados despues de 48 SOMOS Una empresa con una reciente incursion en el
hrs. mercado online que comercializa equipos celulares

Aceptamos Tarjetas
E Aceptamos multiples metodos de pago

Siganos

Categorias Informacion Mi cuenta Informacion sobre la tienda

+50583611215

flapon22@gmail.com

05:39 p.m.
19/01/2015

........................ e,

Katherine Gonzalez
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21.6. Disefio de la campafia realizada a través de Facebook.

W COMPUCELL

{1 Como medir elimp: % | B3 CompuCell A 5

a0

€ - C |8 hips;

CompuCell

CompuCell

Pagina Actividad Estadisticas

"CompuCeII

Producto/servicio
Biografia Informacion Fotos Me gusta Mas -
PERSONAS > Estado 2| Fotolvideo 51 Evento, hito +
35 e gust B £Qué estuviste haciendo?

Alcanza tu proximo objetivo

100 Me gusta

Configuracién

i6 un enlace.
@ una hora

Crear publico ~ Ayuda ~

ESTA SEMANA

Me gusta de la
pagina

12
Alcance de la
publicacion

NO LEIDOS

Notificaciones
Compartir
0

Mensajes

I Reciente

Fundacién

Ve tu anuncio aqui

2
sp  061Zpm.

19/01/2015

A COMPUCELL

% @ Samsung Galmy Tab % & Promociones - Kana' x | | Categorias - COMPU_x { % Canfiguracién: Conl % ¥ ¥M ;Cémo mediir elimp: x / [ CompuCell

&« c @Thr;ps;‘/ﬁww‘facebonk.cmf’mnmucelhiq nsights/
CompuCell
Pagina Actividad Estadisticas Configuracion
Informacion general Me gusta Alcance Visitas Publicaciones Personas
Me gusta de la pagina > Alcance de la publicacion >

35 Total

2 16,7%

gusta
(ltima semana

— Esta semana
Semana pasada

Tus 5 publicaciones mas recientes

Br Katherine Gonzalez

12
Alcance de la publicacién
41100%

— Esta semana
Semana pasada

'

\ ;
/ \\ e
\/

Alcance: organico/pagado [

Clics en publicaciones

- Qs =
CompuCell
Exportar Crear publico = Ayuda -
Participacion > -

10 Personas que interactuaron &
& 100% desde la dltima semana

0

Comentarios

_/\/’

que se compartid

Me gusta, comentarios y veces que se compartid

06:13
19/01/2015
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|/ @ compuceL
« -

% ) Samsung Galaxy Tab, x ' f Promociones - Kanat % | f Categorias~ COMPU x | %t Configuracién: Confl | ¥M ;Cémo medirelimp: % | B3 CompuCell x

c https://www.facebook.com/compucellnic/insights/

[ £] compucel 4. CompuCell Inicio

Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Exportar Crear publico ~ Ayuda -
Informacién general Me gusta Alcance Visitas Publicaciones Personas

Tus 5 publicaciones mas recientes >

Alcance: organico/pagade [l Clics en publicaciones [l Me gusta, comentarios y veces que se compartié
Fecha Publicacion Tipo | Segmentacion ~ Alcance | Participacion Promocionar
s | Jf v mngmepacnd | o 9 - mE 8 |
| g Vs & @ | i
11‘_7.[4[]11,120145 am Las mejores Tablet en CompuCell = @ 4 a |.
Ji{;ﬂZmB ] g;tég’::”actzj“ celulares disponibles e @ 4 g I_
JS’}?’QMS m Campteel =] a 2 g I Promocionar publicacion
Ver todas las publicaciones

06:13 pm.

19/01/2015

|/ i compucei
€« -

x [ A Sermsung Gelaxy Tt x ' ) Promociones -Kanal x | 4 Categorias  COMPL x | %% Canfiguracién: Confl % | ¥ ,Como medirelimp. % | [ CompuCell x

c https://www.facebook.com/compucellnic/insights/?section=navPeople
P p g P

A CompuCell Inicio

“ Busca personas, lugares y

Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Exportar Crear publico ~ Ayuda ~
Tus fans Personas alcanzadas Personas que interactuaron
Personas a las que les gusta tu pagina =
29%
Mujeres 19%
13%
® 68% 46% . &
Tus fans Todo Facebook - 3% 0% 0%
L] |
1347 1824 2534 3544 1554 5564 65+
Hombres — — E——
0 0% 5
3% 3%
B 32% 54% 3% 0%
Tus fans Todo Facebook 9
1% 10%
Pais Tus fans Ciudad Tus fans Idioma Tus fans
Nicaragua 23 Juigalpa, Nicaragua 20 Espafiol 16
Costa Rica 7 San José, Costa Rica 4 Espafiol (Espafia) 15
El Salvador 1 Escazii, San José y Cost 2
Masaya, Nicaragua 2




21.7. Disefio de la campafia realizada a través de Twitter.

[/ @ covpucet  x ¥ Semsung Gala % ' f Promociones k. x ¥ i Cotegorias - €O x s Configuracion: ¢ x | ¥M Comomedirl % {3 CompuCell  x J W CompuCell (@C: x \ W H - El

€ - C |8 Twitter, Inc. [US]| https://twitter.com/CompuCell2013

< I o : — Y (7
ﬁ' Inicio ! Notificaciones M Mensajes # Descubre w Buscar en Twitter Q !e)
L ’ ] . ] \

=
n

TWEETS SIGUIENDO -
3 35 Editar perfil
Tweets  Tweets y respuestas A quién seguir - Actualizar - Ver todos
CompuCell
@CompuCell2013 @) COmPUCEI] @CompuCel2013 2 do dc. ! Tim Ferriss & @tferiss
La mejor Tienda de Celulares para todo Check this out: Kickers shop.pe/FPDOT <& Seguir

publico, de alta calidad y al mejor precio Promocionado

@ Juigalpa

k Sebastian Alegria (sebasak
compucell esy es equi Sii
Sicomp v {€) CompuCell @CompuCel2013 2 de dic Seguido por Amia Jimes

Check this out: Kelli shop_pe/yhkznT & Seguir

Galilea Montijo £ (1 Galile
Seguido por Lucero y otros bl

& i 5 06:18 p.m.
o A = y il )
"2 Al B % $ ) ESP 19/01/2015
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