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RESUMEN

Herramienta de Gestion de Relaciones con Clientes CRM para el servicio al cliente de la
empresa Cine Cable TV es una investigacion para manejar una adecuada gestion de relaciones.
El objetivo del presente estudio es elaborar una herramienta de gestion CRM para el servicio al
cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcan. Para cumplir lo planteado
se utiliza la metodologia investigativa con enfoque mixto, empleando la investigacion
documental, de campo y descriptiva, con técnicas como la entrevista para obtener informacion
asociada a procedimientos de ventas, servicios, y soporte. También una encuesta para conocer
la fiabilidad, capacidad de respuesta, interaccion, en conjunto con el cumplimiento de atencion
al cliente. En cuanto a la gestion de relaciones se identificd que la empresa lleva los procesos
de asistencia al cliente de manera manual y la interaccion es fisica generando disposicion de
mas tiempo tanto de los consumidores como del personal de la organizacion. Por otra parte,
referente al servicio se establecié que un porcentaje de consumidores requieren atencion por
parte de la empresa con disponibilidad y rapidez en la solucion de problemas técnicos, reclamos,
acceso a la informacion e interaccion oportuna. Enfatizando como principal conclusién el
disefio de un sistema informatico web basado en CRM que contiene modulos aptos para manejar
la gestion de relaciones con clientes mediante la centralizacion de informacion y organizacion
de las tareas de la empresa. Utilizando para el desarrollo la metodologia Agil XP, que permite
la intervencion del cliente para definir y modificar las historias de usuario continuamente,
garantizando el éxito en las pruebas por cada iteracion obteniendo como resultado una correcta

funcionalidad y aceptacion del sistema por la empresa Cine Cable TV.

Palabras clave: CRM, Servicio al cliente, metodologia XP.
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ABSTRACT

CRM Customer Relationship Management Tool for customer service of Cine Cable TV
Company is a study to manage the relationships in a proper manner. The aim of this research is
to develop a CRM management tool for customer service of Cine Cable TV company in Tulcan.
To achieve this objective, this inquiry employed investigative methodology with a mixed
approach by applying documentary, field, and descriptive research, and the interview as one of
the techniques to gather data related to sales, services, and support procedures. Besides, the
survey was another technique applied to recognize reliability as well as responsiveness along
with the customer service compliance. Regarding relationship management, it was identified
that the company carries out the customer assistance processes manually, and the interaction is
physical, generating more time consuming for both consumers and the organization's staff.
Furthermore, regarding the service the company provides, it was established that a certain
percentage of consumers require assistance with timely interaction, prompt availability in
solving technical problems, complaints, and access to information. In such a way, this inquiry
pertinently concluded to design a web computing system based on CRM that comprises suitable
modules to administer the customer relationship management by centralizing information and
organizing the company tasks. To develop this, the Agile XP methodology allows the costumer
intervention to determine and modify user stories continuously and assuring success in the
testing for each iteration, resulting in accurate functionality of the system and acceptance by
Cine Cable TV company.

Keywords: CRM, customer service, XP methodology.
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INTRODUCCION

Las relaciones con clientes son un factor que permite el crecimiento empresarial, denominando
al cliente como parte esencial; la necesidad de implementar técnicas y estrategias para conservar
y atraer a nuevos consumidores ha ido incrementando, por ello gran parte de las empresas han
optado por mejorar el servicio de atencion. Por otra parte, en Ecuador la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones - ARCOTEL, que gestion6 hasta mayo del afio 2019, 8
684 requerimientos o reclamos de los ciudadanos, de los cuales el 39,44% corresponde a
reclamos, el 34,49% a pedidos de informacion, el 26,06% a denuncias y el 0,10% a sugerencias,

todas orientadas a mejorar la calidad de servicio a los clientes (ARCOTEL, 2019).

La empresa Cine Cable Tv sucursal Tulcén en los ultimos afios ha incrementado gran cantidad
de clientes, presentando inadecuadas relaciones con los mismos, debido a no enfocarse en
brindar un buen servicio respecto a la atencion, generando excesivas llamadas telefonicas para
consultas, reclamos, sugerencias y peticiones de soporte técnico que en ocasiones congestionan
las lineas telefonicas porque no son atendidas a tiempo y otras personas simplemente recurren
a las instalaciones a la espera de atencion por parte del personal de la empresa, tales
inconvenientes al no contar con una forma automatizada para la gestion se juntan generando
una demanda de servicios. Por consiguiente, el presente trabajo de investigacion propuesto
pretende analizar informacién y desarrollar un sistema web a medida con el fin de mejorar las
relaciones con clientes que actualmente se maneja de manera inadecuada generando deficiencia

en el servicio al cliente.

Existen estudios similares ejecutados en Lima, Per(, dedicados a mejorar las relaciones con los
clientes mediante la gestion de atencién al usuario empleando un software CRM, realizando la
exploracién de acciones que permitan optimizar los procesos de administracion que lo
constituyen para la eficaz gestion y buena atencion hacia el cliente descartando procesos

manuales (Rojas, 2017).

Para cumplir con los objetivos de elaborar una herramienta de gestion CRM para el servicio al
cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcan, se utiliza un estudio de
enfogque mixto apoyado en los tipos de investigacion documental, de campo y descriptiva. El
trabajo investigativo esta orientado en la idea: El desarrollo de la propuesta manejara el servicio
al cliente en Cine Cable TV, argumentado por medio de los métodos como la entrevista al
personal de la empresa para recopilar informacion acerca del manejo de la gestion de relaciones

con clientes y una encuesta aplicada al consumidor sobre el servicio de atencion.
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El software se encuentra desarrollado bajo la metodologia agil XP, siguiendo las fases de
planificacién, disefio, desarrollo y pruebas. Incorporando la participacion del cliente para la
definicion de historias de usuario que permiten brindar solucion inmediata a alteraciones
presentadas en las mismas, mediante la integracion de nuevas caracteristicas funcionales en

cada iteracion establecida.

Al finalizar el estudio, al software CRM desarrollado se aplica pruebas de aceptacion y
evaluacion con el fin de cumplir los requerimientos necesarios que garantizan la funcionalidad,
obteniendo como resultado pruebas exitosas y aprobacion del sistema por parte de la empresa
Cine Cable TV.
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I. PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las relaciones con clientes para las empresas de Sudamérica son un factor que permite el
crecimiento de las mismas en diferentes aspectos, calificando al cliente como la parte esencial
para su funcionamiento, de aqui surge la necesidad de implementar técnicas y estrategias para
no solo conservar sino también atraer a nuevos consumidores de internet y television por cable,
forjando en ellos la fidelidad hacia la organizacion, es por ello que gran parte de la empresas
han recurrido a sistemas de gestion que aporten a la comunicacion entre cliente - empresa. Otro
reto al que se enfrentan las organizaciones es lograr un buen servicio al cliente ya que este
representa la razén de ser de la misma y la manera de lograrlo es a través de la interaccién con

la utilizacion de medios tecnoldgicos (Heredia, 2015).

Por otra parte, en el Ecuador uno de los problemas comunes que enfrentan los consumidores de
telefonia celular, television pagada, Internet, entre otros, es la caida del servicio. Varios pueden
ser los factores para que el servicio no sea 6ptimo, por lo cual el cliente tiene el derecho a
reclamar o solicitar asistencia técnica directamente a la empresa proveedora de servicios, sin
embargo, esto en ocasiones se vuelve imposible debido a la inexistencia o inadecuada gestion

de relacion con clientes que mantienen las empresas (EL COMERCIO, 2018).

Esto se ha visto reflejado ante la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
- ARCOTEL, que gestiono hasta mayo del afio 2019, 8 684 requerimientos o reclamos de los
ciudadanos, de los cuales el 39,44% corresponde a reclamos, el 34,49% a pedidos de
informacién, el 26,06% a denuncias y el 0,10% a sugerencias, todas orientadas a mejorar la
calidad de servicio a los clientes (ARCOTEL, 2019).

Cine Cable TV es una empresa que cuenta con 7 sucursales: San Gabriel, Milagro, Quevedo,
Babahoyo, Ibarra, Esmeraldas y Tulcéan; ofrece los servicios de television por cable mas internet
banda ancha ilimitado, las actividades que se realiza dentro de la empresa son: atencion de

incidentes, registro de solicitudes de servicio y manejo del servicio de soporte técnico.

Al pasar de los afios la empresa Cine Cable Tv sucursal Tulcan ha incrementado gran cantidad
de clientes, presentando inadecuadas relaciones con los mismos, debido a no enfocarse en
brindar un buen servicio con respecto a la atencién; las excesivas llamadas telefonicas para
consultas o sugerencias en algunas ocasiones han generado congestion en las lineas telefonicas
que no son atendidas a tiempo y otras simplemente estan a la espera de atencion por parte del

personal de la empresa.
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Con el aumento de consumidores viene también el incremento de solicitudes de servicio, lo cual
no cuenta con automatizacion para recibir las mismas, por lo que cada persona tiene que esperar
a ser atendida, esto ha generado quejas y pérdida de tiempo, la atencion no se prioriza
clasificando a los clientes segln sus necesidades, los mismos son atendidos segln su orden de
llegada y no por su necesidad, a esto se suma las dificultades técnicas que ocasionan la
desesperacion en los usuarios y recurren a las pequefias instalaciones de la empresa a presentar
sus quejas o realizan llamadas telefonicas, cuyos inconvenientes se juntan generando una

demanda de servicios (Rosero, 2019).
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

La inadecuada gestion de relaciones con los clientes de Cine Cable TV provoca un ineficiente
manejo de las relaciones con los mismos, lo que genera deficiencia en el servicio al cliente en
el periodo 2020 - 2021.

1.3. JUSTIFICACION

La automatizacion de servicio dentro de las compafiias busca por medio de la tecnologia una
comunicacion y a la vez interactuar con sus clientes sin necesidad de gastar recursos y
ahorrando tiempo, optimizando sus actividades como el acceso a solicitudes de servicio,
asistencia técnica, un espacio para quejas y sugerencias, consultas de informacion acerca de los

servicios que brinda la empresa con sus respectivos costos. (Solano, 2015, p4)

La realizacion de este trabajo servira para poder llevar a cabo la gestion de relaciones con el fin
de brindar un mejor servicio. En la actualidad una de las funciones mas significativas de la
empresa es la forma de llegar a sus clientes y la manera en que debe dirigirse, esta actividad la
realizan constantemente. Para ello las entidades deben buscar tecnologias que les ayuden de
manera segura y efectiva a establecer un mejor contacto con los consumidores de internet y
television por cable. Se considera al cliente como parte importante de una empresa por lo que
merece una atencion rapida y que le genere confianza, para llegar a suplir sus necesidades se
debe comenzar un proceso el cual se enfoque en ellas. El servicio al cliente es imprescindible
para la atraccion de personas a la adquisicion de servicios, asi como también despierta el interés

y garantiza el éxito o fracaso de la empresa.

Los beneficiarios directos son los administradores de la empresa Cine Cable Tv porque llevaran
las actividades que realizan de forma mas organizada, manejando de manera Optima las
relaciones con los consumidores de internet y television por cable. Los beneficiarios indirectos

son los clientes ya que obtendran un mejor servicio que les permita suplir sus necesidades.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General.

Elaborar una herramienta de gestion CRM para el servicio al cliente de la empresa Cine Cable

TV ubicada en la ciudad de Tulcan.

1.4.2. Objetivos Especificos.

Sustentar Bibliograficamente sobre la herramienta de gestion CRM, el servicio al cliente
para la investigacion del proyecto.

Diagnosticar el manejo de la gestion de las relaciones con los clientes por parte de Cine
Cable TV para la identificacion de los procesos asociados.

Determinar el servicio en Cine Cable TV para establecer las necesidades de los clientes.
Disefiar un sistema informéatico Web basado en CRM, para la gestion de relaciones con
clientes de Cine Cable TV, que permita optimizar los procesos de servicio, ventas y
soporte, utilizando para el desarrollo del software la metodologia Agil XP (Programacion

Extrema).

1.4.3. Preguntas de Investigacion.

¢Cbémo se lleva la gestion de las relaciones con los clientes por parte de Cine Cable TV?
¢Como se determina el servicio de atencion para establecer las necesidades de los
clientes?
¢Qué deberia contener una solucién tecnoldgica, que ayude a mejorar el manejo del
servicio?

¢Como se lleva a cabo el desarrollo de software utilizando la metodologia Agil XP?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Una primera investigacion correspondiente a Luis Jhonatan Rojas Medina (2017) que lleva por
titulo “Implementacion de un sistema CRM para la mejora en la gestion de atencion al cliente
para una empresa del sector servicios”, tiene como objetivo fundamental valorar el progreso en
la gestion de atencion al usuario empleando un software CRM, realizando la exploracion de
acciones que permitan optimizar los procesos de administracion que lo constituyen. Para lo cual
se utilizd un tipo de investigacion correlativa entre las variables de estudio, obteniendo como
resultado la mejora de los procesos administrativos para la eficaz gestion y buena atencion hacia
el cliente descartando procesos manuales. Finalmente destacando que un sistema CRM permite
almacenar y seguir cada una de las actividades realizadas por los usuarios con el propdsito de
ofrecer servicios personalizados enfocandose en sus necesidades, confirmando que la gestion

de relaciones impacta en la atencion al consumidor.

El “Diseflo y plan de implementacion de la herramienta estratégica CRM en la fundacion
cultural Corpartes”, perteneciente a Matias Caleb Cerda Barrera (2016) tiene como finalidad
disefiar y determinar procedimientos para la implantacion de un sistema CRM, que permita
fortalecer el contacto con los clientes a largo plazo, por medio de la segmentacién, atencion
personalizada, métodos de desarrollo estratégico y manejo de la informacion. La metodologia
para el disefid del CRM esta basada en el libro Handbook of CRM en el cual se definen 5
procesos; desarrollo de estrategia, creacion de valor, gestion de informacién, integracién
multicanal y evaluacién de performance. Obteniendo como resultado la necesidad de gestion
de procesos para la obtencién de informacion de los clientes, y determinando para ello el uso
sistemas CRM, mismo que deber ser evaluado por el personal quienes establezcan la facilidad
de manejo de la herramienta. Finalmente concluyendo que es necesario el estudio de muchos
factores que nos ayuden al desarrollo correcto del sistema CRM, también plasma en su trabajo
el beneficio que consigue una organizacion con la comunicacion con sus clientes, volviéndose

el motor de su existencia y crecimiento.

En el repositorio de la Universidad Catolica del Ecuador con localidad en Ambato se encontr6
un trabajo investigativo denominado: “Procedimiento metodoldgico para la implementacion de
un Customer Relationship Management en el control de servicios educativos del Instituto
Tecnologico Superior Luis A. Martinez”, perteneciente a Vicente Alfredo Suarez Altamirano.
Como objetivo general propone realizar técnicas metodoldgicas para ejecutar la gestion CRM

enfocado a los servicios educativos. La investigacion es cuantitativa y cualitativa
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caracterizandose de tipo exploratoria porque busca una solucion a la insatisfaccion de los
alumnos. Este trabajo plasma la utilizacion de un procedimiento metodoldgico el cual cuenta
con metas las cuales son: atencion de la calidad del servicio, control del servicio,
intercomunicacion. Las instalaciones que realizo para llevar a cabo el desarrollo del CRM
fueron: Instalacion de Centos 7, base de datos MySql, servidor web Apache, Servidor de
nombres de dominio DNS, servidor de correo electronico. Obteniendo como resultados
evidencias que muestran conformidad en los alumnos por medio de la comunicacion y atencion
de solicitudes realizadas por ellos. Concluyendo que por medio de una aplicacion CRM se
obtiene resultados superiores en la comprension del &rea de servicios como: el acompafiamiento
de diligencias, supervision de solicitudes, quejas y reclamos, recomendando a las instituciones
contar con un sistema con la finalidad de mejorar el proceso de educacion, por medio de la
profundizacién del desarrollo del software CRM que involucre levantamiento y actualizacion

de informacion de los alumnos (Suarez, 2017).

En un documento de investigacion realizado por Jessica Fernanda Loachamin Topon y Janeth
Estefania Buri Naula (2019), titulado “Desarrollo de un sistema Customer Relationship
Management (CRM) para la imprenta COPY&PRINT”, enfoca su objetivo general en la
elaboracion de un software CRM para la gestion de clientes, mediante la metodologia Extreme
Programming, utilizando la investigacion exploratoria que le permitié mediante la recopilacién
de informacion la solucion del problema que enfrenta la empresa y la investigacion descriptiva
para la observacion de procesos sobre la comunicacion, registro de la informacion, disposicion
de trabajo, para el desarrollo de su propuesta utiliza la metodologia XP, por otra parte el &mbito
del software CRM presenta las acciones mencionadas anteriormente esta dedicado a la gestion
de los datos de clientes, personal de la empresa, designacion de actividades de trabajo, se
encargara también de elaborar reportes sobre la administracion orientados a la toma decisiones.
Concluyendo que mediante la incorporacion de los modulos se pretende tener ganancias dentro
del mercado, con mayores ingresos y la fidelizacion de sus clientes, marcando como eje
primordial al cliente, recomendando hacer uso de certificados digitales como mecanismo de
proteccién para asegurar la integridad de la informacion y garantizar la comunicacion con el
cliente, también debido al aumento de la cartera de clientes, manifiesta que es necesario
implementar una herramienta especializada de emailing dedicada a integrar al sistema CRM,

con la finalidad de mejorar el tiempo de envid referente a campafas publicitarias.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1 Empresas de internet y telecomunicaciones.
2.2.1.1 Empresa de internet.

Se conocen también como proveedores cuyo trabajo es conectar a los clientes que pertenezcan
a distintos proveedores de servicio mediante la utilizacion de las redes. Estas entidades brindan
acceso a Internet, alojamiento de dominio, conexién dial-up, linea arrendada e incluso co-
ubicacion (Xfinity, 2017).

2.2.1.2 Empresa de telecomunicaciones.

Brindan capacidad de comunicacion por voz y video en diferentes lugares, debido a la WebRTC
se permite la comunicacion a través de videoconferencia, llamadas, chat, archivos, entre otros
(Fontvirtual, 2019).

2.2.1.3 Empresa Cine Cable TV.

Cine Cable TV es una empresa que cuenta con 7 sucursales: San Gabriel, Milagro, Quevedo,
Babahoyo, Ibarra, Esmeraldas y Tulcéan; ofrece los servicios de television por cable més internet
banda ancha ilimitado. Las actividades que se realiza dentro de la empresa son: atencion de

incidentes, registro de solicitudes de servicio y manejo del servicio de soporte técnico.
2.2.2. Servicio al cliente.
2.2.2.1. Clientes.

Son personas o entidades que adquieren bienes o servicios ofrecidos por empresas u
organizaciones. Por consiguiente, se pueden identificar dos tipos de clientes, los reales y
potenciales, los mismos que enfrenta una empresa, por lo cual, en ocasiones se ve obligada a

implementar productos y servicios diferentes (Quiroa 2019).

e Clientes reales: Son clientes que consumen los productos o servicios de forma habitual,
por ende, son considerados los determinadores del volumen de ventas, generacion de
ingresos Y el nivel de participacion de mercado de la empresa. Estos a su vez pueden
clasificarse en diferentes categorias, tomando como base el nivel de satisfaccion,
volumen de compra, influencia, frecuencia y por su vigencia (Quiroa 2019).

o Clientes potenciales: Son posibles nuevos clientes, los cuales pueden llegar a tener la
intencion y capacidad adquisitiva que la empresa ofrece, estos en ocasiones pueden ser

determinantes para direccionar la organizacion a futuro (Quiroa 2019).
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2.2.2.2. Servicio al cliente.

Se refiere a las interacciones con los clientes, a través de telecomunicaciones o por correo, las
mismas actividades que incluyen disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en cuenta cubrir
necesidades y prestando importancia a la eficiencia operacional. Un prestigioso servicio figura
llenar las expectativas al momento del trato con proveedores, en conclusion, es un conjunto de
actividades que brinda producto en un lugar y tiempo adecuado asegurando la correcta

utilizacion (Véasquez, 2016).

Se lo define como el conjunto de acciones cuya funcién es admitir la interaccion entre la
empresa y consumidores de servicios o productos, considerandolo parte fundamental en el
mercadeo. En otras palabras, es la agrupacion de prestaciones que se brinda en el momento de
realizar un contacto con el cliente con la finalidad de establecer una relacion con el mismo,
enfocandose en la calidad y altas expectativas que se evidencia en los trabajadores de la entidad,
los cuales son encargados de crear una imagen de la corporacién ya sea negativa o positiva, el
diagndstico se obtiene al dirigirse hacia el personal de atencién en donde claramente sitlian a

flote sus valores organizacionales (Solano, 2017).

Otro concepto refiere a un acto de disposicion para colaborar a los consumidores de servicios
en situaciones habituales o situaciones imprevistas, cumpliendo de manera correcta los
compromisos que tiene la empresa con las personas que obtienen el servicio, ofreciéndoles
coherencia de informacidn en el momento requerido, fomentando asi la capacidad de decision
de los clientes a beneficio de la entidad. El servicio al cliente es un elemento intangible que
consiste en la interaccién y se caracteriza por el interés prestado a comprender las necesidades,
convirtiéndose en competente dependiendo de la técnica que se utiliza dando seguimiento a los
problemas que se presentan a lo largo del tiempo. Se identifica a la calidad en el lapso para

corregir errores manteniendo la confianza de los usuarios (Zurro, Cano y Badia, 2019).

Desde otra perspectiva es un momento que se origina de la interaccion entre cliente y la empresa
Ilevandolo hacia la toma de decisiones, calificandolo como un proceso que utiliza mecanismos
con la finalidad de que el consumidor realice disposiciones que beneficien a la organizacion,
intervienen varios elementos tanto fisicos como visuales en el instante que se realiza un contacto
con el receptor, los mismos juegan un papel importante. El resultado de un buen servicio es el
producto y que tan convencido se encuentra el cliente de adquirirlo, para lograrlo la empresa
debe realizar un trabajo previo enfocado en la atencion al cliente (Ayala, 2017).
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El servicio al cliente es la interaccién entre la empresa y el consumidor, con el propoésito de
establecer una relacion que permita a la entidad influir en la decision de los clientes para obtener
beneficios. Comprender las necesidades es un aspecto fundamental que transforma a las
organizaciones en competentes, permitiéndoles brindar el producto o servicio adecuado, la
atencion al cliente se ve reflejada en la seguridad que posee una persona en el momento de

adquirir lo que necesita.
2.2.2.3. Importancia del servicio.

El servicio orientado hacia el cliente permite a las empresas diferenciarse de sus competidores,
las organizaciones en la actualidad ofrecen productos y servicios similares, esto genera que no
exista diferencia para los consumidores, lo que conlleva a las entidades a brindar un valor
agregado. Las personas se dejan atraer por la atencion que se les preste, el enfocarse en llenar
sus expectativas se ha vuelto tendencia en un mercado, marcando al servicio como elemento de
diferenciacion haciéndolo parte de las estrategias Unicas. Ademas de atraer y captar clientes,
otro punto que obtienen es su fidelizacion esperando como efecto maximizar sus ingresos

econdémicos (Pérez, 2019).

Brindar un buen servicio al cliente se ha convertido en un aspecto fundamental en los negocios,
con la finalidad de llegar hacia los consumidores, las empresas se dedican a prestar servicios
personalizados conociendo los gustos de las personas y la forma en que prefieren ser tratados
utilizando elementos para llegar al objetivo. La asociacion de cualidades como la comunicacion
constate con vocabulario sociocultural, que aporten a la atencién son una manera eficaz de

construir percepciones positivas defendiendo el activo de la empresa (Mateos, 2019).

La importancia permanece en la funcion de perfeccionar y adaptar el servicio a los
requerimientos de los consumidores transformando efectos negativos, para ello es necesario un
cambio en toda la organizacion principalmente en el personal encargado de la atencién al
cliente. El servicio al cliente con el transcurso del tiempo ha ido cobrando valor debido al
incremento de la competencia, los clientes tienen posibilidades de elegir a que sitio recurrir
mientras que las empresas deben estar preparadas con un valor adicional al producto para seguir

efectuando con éxito sus actividades comerciales (Torres, 2019).

La importancia del servicio al cliente radica en el propésito de marcar la diferencia de una
entidad ante la competencia, la atencion que se preste a los clientes dard como resultado su

fidelizacion y depende de las cualidades que se utilicen para llegar a este objetivo. Prestar
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servicios personalizados de acuerdo con los requerimientos de los consumidores es una manera

util de construir percepciones positivas convirtiéndolas en ventajas.
2.2.2.4. Tipos de atencién al servicio.

La manera que se brinda atencion depende de muchas herramientas, estrategias y operaciones
utilizadas con la finalidad de ofrecer garantia de sus actividades. Las formas de atencion a
consumidores de servicios se llevan de diversas formas, dependiendo de la organizacion pueden
ser: en las instalaciones internas y en lugares fuera del establecimiento. Algunas entidades
Ilevan sus interacciones con sus usuarios a traves de internet, teléfono, correo y en persona
(Véasquez, 2016).

2.2.2.5. Elementos basicos que conforman la atencion al cliente.

e Accesibilidad: Es el primer componente que facilita el contacto del cliente con la
empresa.

e Capacidad de respuesta: Refiere a brindar un servicio caracterizado por eficiente,
evitando la pérdida de tiempo y lapsos de esperas que no cuenten con justificacion
alguna.

e Cortesia: Es un termino que debe ser llevado a cabo durante la efectuacion de servicio,
la demostracién de atencion, respeto y amabilidad con los consumidores de servicios
son puntos clave.

e Credibilidad: al momento de dirigirse hacia los clientes la veracidad que se logre
proyectar es fundamental para eliminar intrigas o dudas.

e Fiabilidad: La ejecucién de cualquier tipo de servicios debera ser llevado sin errores.

e Seguridad: Los conocimientos y capacidad de los empleados son las causas principales
que generan confianza y confidencialidad.

e Profesionalidad: El personal calificado seré el encargado de la prestacion de servicios
de una forma correcta y sabrd manejar mejor los asuntos (Andrade, 2015).

2.2.2.6. Funciones de servicio al cliente.

Las funciones se dividen en tres grupos: La informacidn que consiste en atender peticiones,
seguir consultas, participar los servicios de la empresa y comunicar sobre procedimientos.
Atencion de inconvenientes: se encarga de atender, analizar, solucionar, recoger todas las

quejas, sugerencias y seguimiento postventa.
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Las principales tareas de servicio al cliente incluyen asesorar a los consumidores mediante la
informacion brindada acerca de las ofertas que presenta la empresa, enfocando la atencion hacia
ellos después de la compra del producto, dedicAndose a gestionar quejas, reclamos incluso
devoluciones. El personal encargado debe estar debidamente capacitado para realizar un
seguimiento adecuado hasta que el cliente se encuentre comodo con el servicio, llevando un
determinado control para obtener en el proceso gustos e inclinaciones de las personas que
contactan con la organizacion, teniendo en cuenta la finalidad de solucionar sus necesidades
futuras (Cano, 2019).

Brindar asesoramiento apropiado, personalizado e individualizado del servicio es actividad
primordial que se ejecuta conjuntamente con la capacidad de respuesta a las distintas peticiones,
ofrecer un buen servicio de postventa cumpliendo un lapso de entrega adecuado, solucionar con
eficiencia los reclamos y quejas planteadas, realizacion de informes que evidencien estadisticas
con una supervision constante e interactiva persiguiendo el propésito de fidelizar clientes,
también se realizan encuestas mediante interrogativas simples calificando con gran valor los

comentarios, al recopilar informacion se mantiene un sistema practico (Arenal, 2019).

Entre las funciones de la atencion al cliente se encuentran resolver las inquietudes que se
presenten, reclamos o inconvenientes sobre intereses y derechos legitimamente registrados,
procurando estar en constante contacto con la clientela basdndose en principios como la
equidad, confianza reciproca y actuacion correcta. La resolucion del planteamiento de los
consumidores depende de sus contratos, para acceder a informacion que se determine como

fundamental en la solucién estudiada.

2.2.2.7. Matriz de contacto con el cliente.

COMUNICACIONES DE COMUNICACIONES DE
ENTRADA SALIDA
Anotacion de pedidos Requerimientos
personales o por
ACCIONES DE VENTA Reservaciones teléfono

Apoyo publicitario

Solicitudes de Investigacion mercados
informacion
y consejo Confirmaciones Y
recordatorios
ACCIONE[ZS?:E‘ NOSON Manejo de quejas y de citas
solucién de problemas
seguimientos del
Recibo de pagos empleo posterior

Facturacion y cobranza

Figura 1. Matriz que representa interaccion con el cliente mediante la funcion del servicio
Elaborado por: Christopher H. Lovelock, Mercadotecnia de Servicios
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2.2.2.8. Factores fundamentales de servicio al cliente.

Naturaleza: La personalidad e influencia social que posee una persona, influyen en la
adquisicion de servicios. Es necesario percibir varios factores como: circunstancias de
recurrencia a la empresa, motivacion y actitudes con la finalidad de brindar atencion

personalizada que cumplan con expectativas (Rojas, 2017).

Efectos: La toma de decisiones se originan directamente de las influencias sociales que se
clasifican en influencias de rol las cuales todas las decisiones dependen de un sujeto, seguidas
de las influencias de grupo las cuales como su palabra lo indica el comportamiento de una
persona dependera del grupo que le rodea, también hay las influencias de clase social y cultura
(Rojas, 2017).

Normativa, productos y ambitos regulados: Las normativas y politicas de una empresa son
esenciales para llegar a un cliente de una forma determinada, en las mismas que se toma en
cuenta la descripcion de un servicio dirigido al consumidor, las caracteristicas de la informacion

que suministran, el proceso para llevar quejas, reclamos y un informe anual (Rojas, 2017).
2.2.1. Herramienta de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM).
2.2.2.1. Definicion de CRM.

Dentro del dmbito empresarial como tecnolégico, la Gestion de Relaciones con Clientes o
Customer Relationship Management (CRM) en inglés, ha sido definido de varias formas,
obedeciendo a la perspectiva y orientacion de cada autor, como un director de marketing, un
fabricante de software empresarial, entre otros. Sin embargo, la mayoria de las definiciones

planteadas generalmente estan dirigidas al mismo objetivo.

Otro aspecto importante, es comprender que el CRM no pertenece Unicamente a una definicién
estratégica de negocios, sino que también esta ligada a la parte tecnoldgica, por lo cual no existe
una definicién universalmente aceptada. Por esta razon, se propone utilizar el término,
Estrategia de Relaciones con los Consumidores (Marketing relacional), cuando este orientado
a la parte estratégica y CRM al tratarse de sistemas informaticos, no obstante, las dos partes han
evolucionado paralelamente (Reinares, 2017).

Por lo tanto, orientado desde la parte estratégica de negocios, el Marketing relacional es
netamente un proceso realizado a nivel de estrategia basada en identificar, captar y conservar

las relaciones entre la empresa - cliente. Esto con la finalidad de establecer nexos de confianza,
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de modo que cada parte cumpla sus objetivos y obtenga beneficios para que la relacién perdure
en el tiempo (Reinares, 2017).

Por otra parte, desde la perspectiva de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC),
el CRM ha sido conceptualizado como sistema que administra un data warehouse, almacenando
informacion de la interaccion entre clientes y empresa, como sus datos personales, de contacto,
compras realizadas, servicios prestados, entre otros. Dirigido a contribuir en la automatizacion
de la gestion de las relaciones con clientes, que incluye procesos referentes a ventas, servicios,

soporte y marketing (Pelaez, 2015).

De otra manera, se lo define como una agrupacién de estrategias, técnicas y herramientas que
apoyan con la gestion y mejora de las relaciones con consumidores del pasado, actuales y
potenciales. Haciendo esto posible, ya que permiten almacenar y crear una traza confiable de

la interaccion que existe entre la empresa - cliente (Delers y Cadiat, 2017).

Finalmente, tomando como base las anteriores definiciones, el CRM estad considerado como
estrategia de negocios y herramienta informatica. Es decir, que desde la parte estratégica se
enfoca en conocer a profundidad al cliente, estableciendo vinculos confianza de modo que
obtenga beneficios y la relacion se prolongue, para ello incluyendo un software que almacene
informacion referente a los consumidores y que permita automatizar los procesos que implica

la gestion de relaciones.
2.2.2.2 Importancia del CRM.

Es esencial destacar la importancia del CRM en las empresas, debido al acelerado aumento del
namero de clientes que conduce a la necesidad de encontrar soluciones mas efectivas y de mejor
intercomunicacion con los mismos. Sobre todo, en entornos competitivos como son los

negocios, centrando al cliente como una parte imprescindible que requiere comprension.

Segun Gutiérrez (2018) indica que es una herramienta robusta, donde su relevancia esta

enfocada en manejar virtualmente las relaciones de la empresa, destacando varios aspectos:

e Laimportancia del CRM radica en que permite contar con informacion centralizada de
clientes, facilitando el andlisis a fin de encontrar e inclusive adelantarse a las
necesidades de estos, para establecer posibles soluciones y contribuir hacia una relacion
ventajosa.

e Otra importancia es la segmentacion de consumidores, con la finalidad de proporcionar
servicios de atencién individualizados destinados a resolver y cubrir necesidades para

minimizar incidencias.
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e También un punto importante es el efecto en la rentabilidad, automatizando los procesos
de gestion permite disminuir el uso de recursos y obtener resultados superiores.

e Otro aspecto es que, a pesar de tener una filosofia enfocada al cliente, también abre la
posibilidad para contar con informacién del grupo de trabajo, permitiendo conocer su
evolucion de forma mas eficiente al momento de efectuar procesos de ventas, captacion

de clientes potenciales, prestacion de servicios, entre otros.
2.2.2.3 Objetivos del CRM.

Tiene como objetivo elemental buscar el desarrollo y optimizacién de los procesos enfocados
al cliente de la empresa, para detectar y responder eficientemente a los inconvenientes o
servicios que demandan. También otros objetivos derivados son:

e Suministrar al equipo de trabajo informacidn y procesos: concentra la informacion con
la finalidad de conocer y entender a los clientes, edificando productividad y beneficios
de empresa con sus clientes.

e Segmentacion de clientes: imprescindible para crear relaciones mas personalizadas, a
fin de mejorar los servicios, aumentar beneficios y satisfaccion en los clientes.

e Contribuir a los departamentos de marketing: ayuda a dirigir sus camparias, determinar
los clientes mas destacados, ademas de generar informes para el personal de ventas.

e Contribuir a la empresa: por medio de la automatizacion favorece a optimizar los
procesos de venta, manejo de cuentas, distribucién de la informacién, entre otros
(Hernéndez, 2019).

En conclusion, los objetivos con los que cuenta el CRM estan encaminados a conocer al
méaximo a los clientes, basados en la mejora y automatizacion de procesos de gestion de
relaciones que lleva la empresa. También ofreciendo informacién al equipo de trabajo para
responder oportunamente ante cualquier eventualidad de forma que fortalezcan y creen

relaciones duraderas.
2.2.2.4. Beneficios de una solucién CRM.

Tiene como objetivo principal adaptar las estrategias empresariales a la necesidad de los
clientes, esto con la finalidad de percibir el aumento de los ingresos, satisfaccion del cliente,
mejorar la productividad y reducir los costos operativos. A esto se suma los multiples beneficios

gue una solucion CRM brinda a las empresas.
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Segun Albornoz (2018) manifiesta que algunos de los beneficios del CRM en la gestién de la

relacion clientes son:

e Mejorar los procedimientos de trabajo.

e Aumentar la satisfaccion del cliente.

e Adoptar las ofertas para mejorar las ventas.

e Definir metas en funcion del cliente.

e Conocer la competencia y posicionarse en el mercado.
e Capitacion de clientes potenciales.

e Modelos de desarrollo de soluciones CRM.

2.2.2.5. Pilares de un CRM.

Segun Tuquillo (2016) indica que: “El proceso CRM consta de cuatro pilares principales, que
obedecen a un orden y cuyo objetivo es tratar a clientes de una manera diferente, estas son:

Identificar, Diferenciar, Interactuar y Personalizar”.

e Identificar: Distinguir el sistema logrando que se familiaricen, para conocer a cada
cliente o manifiesto de entidades de manera Unica individual.

e Diferenciar: Localizar los clientes correspondientes a caracteristicas de mayor valor
real, potencial o valor estratégico, también a usuarios sin utilidad.

e Interactuar: Se indaga conocer sobre clientes y necesidades, utilizando comunicacién
de tipo personal, originando aprendizaje que corresponda a una personalizacion respecto
a servicios.

e Personalizar: Procura establecer una relacion definida dependiendo de necesidades que
presente el consumidor. La entidad debe enfocar su procedimiento y ofertas para

compensar los requerimientos del cliente.
2.2.2.6. Tipos de CRM.

Se puede evidenciar distintos tipos de CRM, estos a su vez agrupados en modelos,
clasificaciones o familias. Sin embargo, debido a la complejidad que presentan estas numerosas
categorias de clasificacion, varios autores han optado por establecer una clasificacion basada
en categorias funcionales. En los cuales se encuentran el CRM Operacional, Analitico y
Colaborativo, cada uno de ellos centrados en la interaccion con el cliente o en la atencion a

gestiones internas de la empresa.
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Apoya la nteraccion
entre la empresa y
cliente, por los
diferentes  medios  de
comunicacion

Encargado de gestionar
la relaciéon empresa -
clientes

CRM
Colaborativo

Predice o descnbe las
interacciones entre la
empresa y clientes

Figura 2. Tipos de CRM, operacional, colaborativo y analitico

a. CRM Operacional

Esta enfocado en gestionar la relacion entre la empresa y clientes, enlaza diferentes areas y
funcionalidades, automatizando actividades como ventas, marketing, soporte y servicio hacia
clientes. Por tanto, es considerado como el motor de la relacion, encargada de dirigir y ejecutar
las solicitudes. A su vez la funcién integra la operacion “Front office” que involucra la gestion
de comercializaciones, marketing, atencion al cliente y la operacion “Back Office” poco comiin
en un CRM vy esta calculada en otras areas del entorno como facturacion, contabilidad, entre
otros (Moya, 2018).

Por consiguiente, la funcion operacional se caracteriza por:

e Recoger la interaccion con los clientes.

e Conseguir datos adecuados de clientes.

e Encargarse de funciones correspondientes al area de comercializacion y ventas.
e Facilitar la correspondiente atencion al cliente.

e Asegurar la calidad del servicio.

e Alimentar al almacén de datos, que se aprovechara para analisis.
b. CRM Colaborativo.

Moya (2018) manifiesta que es aquel que tiene como funcién permitir la interaccion entre el
cliente y los canales de comunicacion, ademas de facilitar el trabajo de forma colaborativa entre
el equipo de la empresa. Generalmente algunos de los canales de interaccion estan relacionados

con las nuevas tecnologias como: el teléfono, el chat, la web, mail, entre otros.

Por otra parte, el CRM Colaborativo posee los siguientes aspectos:
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e Determinar comunicaciones multicanal que involucren todas las areas.

e Perfeccionar una conexion con los clientes.
c. CRM Analitico

Tiene relacion con la Inteligencia de Negocios, su funcion radica en buscar comprender a los
clientes, mediante la trasformacion y analisis de la informacién. Para esto se realiza la medicion
mediante indicadores, que permiten entender a interacciones y reacciones entre el cliente y la

empresa, para obtener resultado sea de tipo descriptivos o predictivos (Moya, 2018).

Esta funcion analitica se identifica por:

e Examinar la actuacion de los consumidores.

e Disefar y calcular el beneficio de las campafias de marketing.
e Establecer los canales de interaccion preferidos.

e Edificar informacion organizada mediante datos.

e Predecir comportamientos y tendencias.

e Personalizar la relacion entre la empresa- cliente con base al conocimiento
2.2.2.7. Mddulos de un CRM.

En cuanto a los mddulos de un sistema CRM, generalmente estan combinados por distintos
maodulos adicionales conectados, los mismo que pueden variar con relacién a la necesidad del
cliente y la organizacién. Estos comUnmente adquieren el nombre de modulo de Ventas,

Pedidos o Servicios, Soporte y Marketing.
a. Modulo de ventas.

Su tarea es mejorar la comercializacién. Focalizando la fuerza de comercio en los clientes mas
rentables y potenciales, mediante el rastreo de trabajos pertenecientes a venta, tomando como
inicio las primeras gestiones hasta llegar a postventa y coordinacion de la comunicacién entre

la empresa y clientes (Albornoz, 2018).
Entre los componentes que podemos encontrar dentro de este modulo se recalcan:

¢ El manejo de balances y contactos.
e Lagestion de libretas y comercializacion.
e Manejo de zonas y proporciones.

e Laenunciacion de los mercados, importes y ofertas.

38



b. Mobdulo de Servicios

Comunmente esta considerado como modulo principal dentro de una herramienta CRM, es
imprescindible. Tiene como funcién centralizar los datos de los clientes para proporcionar
informacién y de esta manera resolver incidencias, relaciones con los clientes a traves de
medios de comunicacion, optimizacion de servicios de atencion, asistencia, entre otros. De esta
forma, se inspeccionan: resefia de adquisiciones, las llamadas, las exigencias en marcha y
formalizadas, las mediaciones sistematicas, los retornos realizados por cliente, entre otros
(Albornoz, 2018).

Centrarse en el comportamiento del consumidor y los ejercicios para que permitan:

e Brindar un servicio orientado a calidad y personalizado.
e Laeficiencia en el manejo de sucesos.
e [Efectuar un rastreo automatico de las fechas e identificaciones de transformacion de

contratos.

e Resolver la gestion de las ofertas.
c. Modulo de Soporte

El médulo de soporte tiene como finalidad encargarse y efectuar un rastreo del servicio,
Generalmente permite que, un cliente presente dudas o problema en correlacién a las quejas o
solicitudes de soporte técnico, este mddulo permite abrir un asunto otorgando que otro

departamento resuelva y realice un cierre (Albornoz, 2018).
d. Modulo de Marketing

Proporcionay transforma la direccién a la informacion alimentandose de perfiles pertenecientes
a clientes, accediendo a todo lo que buscan y en un determinado momento, para formar una
comunicacion entre empresa-cliente. Todos estos contribuyen a efectuar programas de

conservacion del cliente, afirmando conexiones personalizadas y perdurables (Albornoz, 2018).
Algunas funciones principales que abarca este médulo son:

e La manipulacion individualizada de operaciones de marketing en base a
fraccionamiento de clientes.
e Promociones mediante correo electronico

e La personalizacion de tu calendario de eventos.
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2.2.2.8. CRM comerciales.
a. Zoho CRM

Aplicacion para relaciones con el cliente que integra la automatizacion de varios procesos de
forma eficiente, entre los cuales se destacan la gestion de marketing, asistencia al cliente y de
inventario. Est orientado para pequefias y grandes empresas, con opciones personalizacion o

integracion de sistemas de terceros (Zoho, 2018).
b. Suma CRM

Es un software orientado a la gestion de relaciones con clientes, que almacena su informacion
con la finalidad de realizar seguimientos a largo plazo. Incorpora varios mdédulos con
funcionalidades que permite la gestion de actividades, contactos, tareas, ventas y atencion a
clientes (Suma CRM, 2020).

2.2.4. Herramientas tecnoldgicas para el desarrollo.
2.2.4.1. Metodologia de desarrollo &gil.

Las metodologias de desarrollo de software de forma &gil plantean una manera de proveer
software, donde falta una planeacion tomando en cuenta un inicio de proyecto, con planeacién
firme de iteraciones con respectivos entregables en base a tiempos aceptables. En las
metodologias &giles se plantean equipos con caracteristica de no mayores a diez individuos
(Salazar, Casallas, Linares, Lozano, y Valbuena, 2018).

a. Programacion Extrema (XP)

Es una metodologia para desarrollo de software orientada a las proposiciones del notorio agil
prevaleciendo la adaptacion. Centrada en prueba y error para elaboracion de producto de
software practico, admitiendo la intervencién del cliente durante el proceso. Este tipo es
adaptable a planes de medio alcance, donde predomina la labor en parejas como dilema de

depreciacidn de suceso por motivo de contingencias (Salazar et al., 2018).

Dentro de la metodologia se establece varias fases, flexibles y agrupables en funcién al proyecto
de desarrollo. A continuacion, se describen las fases necesarias y aplicables en la presente

investigacion.
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+ Prototipo de interfaces.

Figura 3. Fases de la metodologia de desarrollo agil XP

Planificacion: Para iniciar el desarrollo del sistema, es fundamental la comunicacion
directa con las personas involucradas que brinden informacion para concretar historias
de usuarios encargadas de detallar las funciones que va a efectuar el software a construir.
Las historias de usuario se caracterizan por ser la base principal para el software, son
particularidades enlistadas de necesidades que deben ser incluidas en el producto, para
la realizacion de cada entrega se divide en iteraciones. Al establecer historias de usuario,
se determinan acciones independientes, consiguiendo un plan de entregas, en las mismas
que se presentara partes del sistema enteramente funcionales que comprenden
requerimientos del sistema definidos con anterioridad.

Disefio: Se manejan las tarjetas CRC dando correspondencia a la historia de usuario, en
esta fase intervienen las clases que destacan acciones resueltas mediante atributos,
incluso métodos, se trabaja en conjunto denominando a las demas clases como
colaboradores asumiendo responsabilidades.

Desarrollo: Se determina los elementos con los que cuenta el sistema, especificando la
base de datos, entorno web adecuado, ademas en esta etapa se presenta las interfaces
del sistema, una estructura de subprocesos establecidos por secciones, seguridad para
evitar el ingreso de personas ajenas.

Pruebas: Son esenciales para el cumplimiento de los objetivos, demostrando que el
sistema realiza lo que se necesitaba, se efectlia dependiendo de cada interaccién definida

en la fase anterior (Suarez, 2018).
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2.2.4.2. Modelo 1SO 9126.

El modelo 1SO 9126 se caracteriza por ser un estdndar encargado de evaluar al software, se
divide en 4 variaciones, la primera es 9126-1 un modelo referente a calidad, la segunda
pertenece a métricas externas, la tercera a métricas internas y finalmente la 9126-4 métricas

sobre la calidad de uso.

La ISO 9126-1 posee caracteristicas como la funcionalidad que hace referencia a un producto
al momento de cubrir las necesidades debe de proveer adecuacion cumpliendo tareas y
objetivos, exactitud para efectuar procesos, interoperabilidad para que interactle con otro
sistema, seguridad con el fin de evitar accesos sin autorizacién, el cumplimiento funcional que

sirve para tomar en cuenta estandares de funcionamiento.

La siguiente caracteristica de este modelo es la fiabilidad que consiste en controlar errores,
mantenerlo en funcionamiento recuperando datos. Seguida de la usabilidad para que el software
pueda ser entendido por los usuarios siendo atractivo, A continuacion, se encuentra como
caracteristica la eficiencia que abarca tiempos apropiados, adecuados recursos, cumplimiento
de estandares y la mantenibilidad que permite el diagnostico de fallas o modificaciones
respaldado por la documentacion de cambios. Finalmente, la portabilidad que refiere al entorno,

la facilidad de instalacion incluso la forma de compartir recursos (Suérez, 2018).
2.2.4.3. Base de datos.

Es un conjunto de datos agrupados en una misma ubicacion y que generalmente son de gran
volumen, caracterizado por las relaciones, no poseer redundancia y por la versatilidad que tiene

para que multiples usuarios puedan acceder a la informacion simultaneamente (Merchéan, 2016).
2.2.4.4. SGBD.

El Sistema Gestor de Base de Datos comprende una serie de programas que tiene como
funcionalidad principal permitir al usuario interaccionar con la base de datos, otorgando la
facilidad para guardar, alterar, sustraer y entre otras acciones hacia los datos almacenados. Entre
los SGBD relacionales més utilizados se encuentran Oracle, MySQL, PostgreSQL, SQL Server,
entre otros (Merchan, 2016).

e MySQL: Es un SGBD relacional con mayor aplicacion dentro del ambito web,
caracterizado principalmente por sus funcionalidades multiusuario, multihilo,
multiplataforma y eficiente rendimiento con base de datos no muy extensas. Esta

disponible bajo licencia GNU GPL y comercial (Marin, 2019).
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2.2.4.5. Lenguajes de programacion.

Ochoa y Espinoza (2016) refiere que es un lenguaje con sintaxis estructurada capaz de ser
interpretado por maquinas como los equipos de computacion, mediante el cual se elaboran
aplicaciones con instrucciones que manejan el funcionamiento fisico y l6gico apropiado para

ejecutar determinada tarea.

e Python: Es un lenguaje de programacion multiplataforma de cddigo abierto que maneja
una sintaxis limpia y legible, catalogado como un lenguaje interpretado y de alto nivel
debido a sus estructuras de datos sobrentendidas que incluyen listas, tuplas,
diccionarios, entre otras. Compatible con multiparadigma de programacion funcional,

de objetos e imperativa (Bahit, 2018).
2.2.4.6. Sistema web.

También es conocido como Aplicacion Web, desarrollado e instalado en un servidor en Internet
0 sobre una intranet (red local). Generalmente posee una similitud a una pagina web, sin
embargo, los Sistemas Web tienen funcionalidades automaticas que brindan respuestas a casos

particulares o requerimiento que solicite la empresa (SISTEMA WEB, 2018).
2.2.4.7. Servidor web.

Son programas orientados a manejar y asistir el conjunto de archivos que constituyen las
paginas web, atendiendo solicitudes “Request” y enviando respuestas “Response” a las mismas
mediante el uso del “Protocolo del Transferencia de Hiper Texto” HTTP. Generalmente
también incorporan otras tecnologias para transferencias de archivos, servicios de correo
electronico, entre otros, conformando un paquete mas robusto para la publicacion de

aplicaciones web (Gillis, 2016).

e Nginx: Servidor web caracterizado por ser codigo abierto es utilizado como proxy
inverso, también cache de HTTP, puede también emplearse como balanceador de carga,
a diferencia de otros servidores este es muy competente en pruebas de rendimiento
(Kinsta, 2020).

2.2.4.8. Framework Web

Herramientas que mediante una estructura convierte a las aplicaciones web en escalables, se
encuentra destinado al desarrollo de sitios web con caracteristicas dindmicas, aplicaciones,

servicios relacionados con la web (Ilusionestudio, 2018).
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Django: Es un marco web construido en lenguaje de programacién Python, dirigido al
desarrollo de aplicaciones web en tiempos prudentes y que incorporan funcionalidades
con nivel de complejidad considerable. Concentra una serie de caracteristicas que
permite al software producido integrar principios de rapidez, seguridad y escalabilidad

(Ingenio Learning, 2020).

Maneja una arquitectura de aplicacion propia del framework basado en un patron de 3
capas denominado MTV (Modelo, Vista, Template), que permiten distribuir el flujo de
la aplicacion web en tres componentes ldgicos garantizado el mantenimiento y

escalabilidad a largo plazo.
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I1l. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque.
La presente investigacion esta enmarcada metodologicamente en el enfoque mixto:
Enfoque Cualitativo

Permitira la recopilacion de informacion, para llegar a identificar las cualidades, caracteristicas,
y efectos que genera la presente investigacion, también ayudara a la especificacion de

requerimientos, identificacion y comprension de las necesidades del cliente.
Enfoque Cuantitativo

Se empleara para realizar una interpretacion de datos cuantitativos, que permitira realizar la

tabulacién de un cuestionario estructurado a través de la estadistica descriptiva.
3.1.2. Tipo de Investigacion.

Para la presente investigacion se puso en practica algunos tipos de investigacién como:

Documental, De Campo, Descriptiva y Experimental.
3.1.2.1. Investigacién Documental.

Esta fundamentada en la busqueda, recuperacién, analisis, critica e interpretacion de
informacion recuperada y registrada por otros investigadores, en fuentes impresas,

audiovisuales o electronicas (Arias, 2012).

Permitira la recopilacion de informacidn adecuada, contribuyendo a sustentar la investigacion,
ademas, aportara a tener un panorama mas amplio acerca del temay las variables involucradas.
Esto gracias a las fuentes primarias y secundarias que se indagaran, como: libros, trabajos de
grado, tesis, informes de investigacion, revistas cientificas, peridédicos, paginas web,

publicaciones en linea, entre otros.
3.1.2.2. Investigacién de Campo.

Esta fundamentada en la recopilacion de datos primarios, sin la alteracion o control de las
variables, y directamente de los objetos de estudio, o de la realidad donde acontecen los hechos
(Arias, 2012).
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Ya que se realizara la observacion sobre los procesos implicados en el manejo de la gestion de
las relaciones con los clientes, directamente en la empresa asociada a la investigacion, con la

finalidad de diagnosticar y proveer de soluciones al problema.
3.1.2.3. Investigacion Descriptiva.

Busca especificar las propiedades y caracteristicas importantes del fendmeno de estudio, con el
fin de establecer su estructura o comportamiento, recogiendo informacién de forma conjunta o

independiente de los conceptos o las variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Porque se empleara en la descripcion de las caracteristicas importantes de los datos obtenidos
de la aplicacion de encuestas acerca del servicio en Cine Cable TV, de forma que permita
describir sus implicaciones que nos permitira establecer las necesidades de los clientes.

3.1.2.4. Investigacion Exploratoria.

Identifica areas desde diversas perspectivas permitiéndonos familiarizarnos mediante el
conocimiento de un problema, estudiando las variables que contienen, estructurando conceptos,
analizando entornos en los que ocurren situaciones. El inicio tiende a ser desde un simple
comentario realizado por un individuo dentro de la organizacion llevando hasta estudios mas

profundos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La exploracion en la investigacion haré posible la comprension e identificacion de las variables
involucradas y las conexiones que existen entre ellas, mediante las preguntas al personal de
Cine Cable Tv que permiten determinar los procesos que se efecttan para brindar servicios a la
ciudadania, también el acercamiento a los clientes conociendo los puntos que deben ser tomados

en cuenta para cubrir sus requerimientos.

3.2. IDEA A DEFENDER

El desarrollo de la propuesta manejaréa el servicio al cliente en Cine Cable TV.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Definicion de variables.

3.3.1.1. Herramienta CRM.

Herramienta informatica que almacena informacion referente a los consumidores permitiendo
automatizar los procesos que implica la gestion de relaciones con clientes para para brindar

servicios personalizados y oportunos.
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3.3.1.2. Servicio al cliente.

Son las actividades que se realizan para atender o interactuar con el cliente, requiere de un
contacto de parte de la empresa con el consumidor, depende del servicio la conservacién y
atraccion de personas, tomando en cuenta estrategias, serie de operaciones, con la finalidad

suplir necesidades de atencion a clientes.
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Tabla 1. Operacionalizacién de variables: Variable independiente

Variable

Dimensiones

Indicadores

items

Informantes

Herramienta CRM

Operacional

Seguimiento de
ventas

¢Cree usted que los
procesos de venta de
servicios de internet y
television por cable son
organizados? ¢Por qué?
;Como se realiza el
seguimiento  (utilizando
documentos, un sistema
de gestion, ambos) a los
contratos de instalacion
del servicio de internet y
television por cable?

Ejecutivo de
ventas y atencién
al cliente

Procesos de
soporte

¢EXxisten inconvenientes
para gestionar las quejas,
reclamos y  soporte
técnicos realizadas por el
cliente? ;Por qué?

¢Considera  que es
necesario algin sistema
que le permita
automatizar los procesos
de soporte y cuéles serian
sus caracteristicas?

Jefe de datos y
soporte técnico

¢Con que frecuencia
realiza quejas y reclamos?

Técnica Instrumento
Entrevista Formulario
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Cliente
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Solicitudes de
servicios

¢Describa de qué forma
(fisicamente, email,
aplicaciones web, otros)
se reciben las solicitudes
de servicio realizadas por
los clientes?

¢Con que periodicidad
reciben solicitudes de
servicio?

Entrevista

Formulario

Ejecutivo de
ventas y atencion
al cliente

¢Como  califica los
servicios que brinda la
empresa?

¢El proceso para realizar
la contratacion de
servicios lo considera?

Encuesta

Cuestionario

Cliente

Colaborativo

Canales de
comunicacion

¢Indique cuéles son los
medios de comunicacion
electronica (teléfono,
email, web, WhatsApp,
otros) con los que cuenta
actualmente para la
interaccion  entre  la
empresa-cliente y cual es
el mas utilizado?

¢Como esta organizado el
personal que tiene acceso
a la informacion de los
clientes?

Entrevista

Formulario

Ejecutivo de
ventas y atencion
al cliente

Jefe de datos y
soporte técnico
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3.

¢La interacciéon con la
empresa a través de
medios de comunicacion

electronicos (email, redes Encuesta Cuestionario Cliente
sociales, péagina web,
WhatsApp) es oportuna?
Tabla 2. Operacionalizacion de variables: Variable dependiente
Variable Dimensiones Indicadores items Técnica Instrumento Informantes
1. ¢Cémo brindan el acceso Ejecutivo de
a la visualizacién de los . . -
. . Entrevista Formulario ventas y atencion
servicios que brinda la al cliente
Accesibilidad empresa’?
2. (El acceso a la
informacién sobre los . . .
» . . Encuesta Cuestionario Cliente
s S servicios que brinda la
S 2 empresa es?
© Q 1. ¢En qué tiempo se genera
= . . Jefe de datos
S 8 una respuesta a los  Entrevista Formulario alos y
9 = i A soporte técnico
'S oy clientes”
c £ 2. (Coémo califica la agilidad
n w : 0 rapidez con que la
Capacidad de P .
respuesta empresa resuelve sus
consultas o reclamos? Encuesta Cuestionario Cliente
3. ¢Cémo califica la

solucion de problemas
técnicos mediante
soporte?

50



Fiabilidad del
servicio

¢En qué tiempo se genera
una respuesta a los
clientes?

;Como se efectia la
cancelacion del servicio?

Jefe de datos y
soporte técnico
Ejecutivo de
ventas y atencion
al cliente

Entrevista Formulario

Profesionalidad

¢Como estan asignadas
las actividades de servicio
al cliente?

¢Describa como  se
asignan las actividades de

soporte a  personal
técnico?
¢,Como solucionan

inconvenientes dentro del
personal técnico?

Ejecutivo de
ventas y atencién

al cliente

Entrevista Formulario

Jefe de datos y
soporte técnico

Funciones del servicio

Interaccion con los
clientes

¢Qué tiempo le toma la
interaccion  con  los
clientes?

(Como se realiza la
interaccion  con  los
clientes y se registra los
detalles?

¢Cuales son los
inconvenientes que se
presentan en el soporte al
cliente?

Ejecutivo de
ventas y atencién

al cliente

Entrevista Formulario

Jefe de datos y
soporte técnico
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Inconvenientes en
el servicio al
cliente

1.

¢Describa los
inconvenientes que se
presentan en el servicio al
cliente?

¢Como se manejan los
inconvenientes en el
servicio al cliente

¢Como se manejan los
inconvenientes en el
soporte al cliente

Ejecutivo de
ventas y atencion
Entrevista Formulario al cliente
Jefe de datos y
soporte técnico
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3.4. METODOS UTILIZADOS

La presente investigacion estd fundamentada en la recopilacion de datos cualitativos que
describen las relaciones que mantiene la empresa Cine Cable TV con sus clientes y cuantitativos
porque se contabiliza las respuestas plasmadas en los instrumentos empleados, con la

utilizacion de los métodos de:
3.4.1. Analisis y sintesis.

Permitié conocer a profundidad las realidades de la investigacion, simplificar su descripcion,
descubrir relaciones aparentemente ocultas y construir nuevos conocimientos a partir de otros
existentes, esto se obtuvo mediante entrevistas, encuestas e investigacion bibliogréfica sobre
procedimientos de ventas, proceso de servicio, solicitudes de servicio, canales de
comunicacion, esto con respecto a la gestion de relaciones con los clientes, por otra parte,
referente al servicio al cliente incluye accesibilidad, capacidad de respuesta, credibilidad,

interaccion con los clientes, cumplimiento del servicio.
3.4.2. Entrevista.

La informacion se realiza en base a fuentes primarias, realizando la entrevista a los
representantes de cada area de la empresa Cine Cable TV, dicha entrevista se basa en un
cuestionario elaborado sobre interrogantes que son necesarias para el avance de este estudio
considerando que la informacion es real y valiosa sobre la gestion de relaciones con los clientes
por parte de Cine Cable TV como procedimientos de ventas, proceso de servicio, solicitudes de

servicio, canales de comunicacion, esto con respecto a la gestion de relaciones con los clientes.
3.4.3. Encuesta.

Se aplica encuestas para obtener informacién sobre servicios de atencion al cliente. Lo que
agrupa indicadores como la fiabilidad en el servicio, capacidad de respuesta, interaccion y

cumplimiento en los servicios.
3.4.4. Observacion directa.

Este método se empled con la finalidad de determinar como se realiza la gestion de relaciones
con clientes en la empresa Cine Cable TV de la ciudad de Tulcan, lo que permite conocer mas
efectivamente cuales son los procesos que la empresa emplea en la atencion al servicio al
cliente. Ademas de permitir definir cual es el flujo de procesos de interaccion con los clientes,
inconvenientes en el servicio, cumplimiento con los servicios de atencion al cliente que los

funcionarios emplean para llevar a cabo el servicio al cliente.
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3.4.5. Analisis Estadistico.
3.4.5.1. Poblacién y muestra.
a. Poblacion

En la investigacion la poblacion a utilizada es de tipo finita porque se encuentra conformada
por los clientes de la empresa Cine Cable TV, considerando para el estudio los clientes actuales
y activos del primer trimestre del afio 2020 que son un total de 312. Para atender las necesidades
de la investigacion la seleccion de entrevistados esta integrada por 2 colaboradores, la ejecutiva
de ventas y atencion a la cliente encargada de la parte administrativa, y el jefe de datos y soporte

representante del area técnica.
b. Muestra

La muestra determinada para la investigacion es de tipo probabilistico, debido a que todos los
sujetos que conforman la poblacion tienen la misma posibilidad de formar una muestra
representativa. Por consiguiente, para la seleccion de los clientes a ser encuestados se empled
el método aleatorio simple. Para establecer el tamafio se utilizd la siguiente ecuacion estadistica:

_ N*Zg*p*q
S dZx(N—1)+ Z2 xp*q

n

n = tamafio de la muestra.

N = poblacién objeto de estudio.

Z = nivel de confianza.

p = probabilidad de éxito esperado.

q = probabilidad de fracaso esperado.

d = error maximo admisible.

Donde se tomd en cuenta una poblacion N de 312 clientes, un nivel de confianza Z del 90%,
con un margen de error del 8%, acompafiado de una probabilidad de éxito del 50%. Obteniendo

como resultado la siguiente formula:

3 312 % 1,652 % 0,5 * 0,5
© 0,082 % (312—1) + 1,652 *0,5%0,5

n

n = 79,50

n = 80
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Empleando la formula descrita se obtuvo un tamafio muestral de 80 clientes, quienes son sujetos
de estudio para la recoleccion de informacion mediante el uso de encuestas via telefénica con
preguntas de tipo cerradas. Para la aplicacion de la entrevista se consideré como muestra al total
de la poblacion por ser un equipo reducido, conformado por un representante del area

administrativa y uno del area técnica.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
4.1.1. Resultados de la encuesta aplicada.

Para dar continuidad al desarrollo de la investigacion se exponen los resultados obtenidos de la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa Cine Cable Tv. Misma que estuvo estructurada
con el objetivo de obtener informacion necesaria que contribuya a la propuesta de elaboracion
de una herramienta CRM, se presenta cada una de las preguntas con el andlisis pertinente de la

siguiente forma:

1. El trato o actitud del personal hacia el usuario.
Tabla 3. Pregunta 1

Opciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 21 0,26 26%
Bueno 41 0,51 51%
Aceptable 15 0,19 19%
Malo 2 0,03 3%
Muy malo 1 0,01 1%

3% 1%

“ = Muy bueno

= Bueno
= Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 4. Pregunta 1

Andlisis

Con respecto al trato o actitud caracterizado por ser un elemento basico del servicio al cliente,
se aprecia que es bueno con un puntaje alto del 53%, seguido de la calificacion muy bueno con
el 24% lo que evidencia que el personal estd capacitado para manejar un trato adecuado hacia
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los clientes. No obstante, sumado la opcion aceptable, malo y muy malo el 28% de personas

estan inconformes con el trato que reciben, lo cual demuestra que aun existen algunos

inconvenientes que se debe mejorar.

2. La paciencia para atender las quejas y sugerencias de los usuarios.

Tabla 4. Pregunta 2

Opciones Frecuencia absoluta ~ Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy Bueno 15 0,19 19%
Bueno 37 0,46 46%
Aceptable 21 0,26 26%
Malo 4 0,05 5%
Muy malo 3 0,04 4%

= Muy bueno

= Bueno

= Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 5. Pegunta 2

Analisis

De acuerdo con la encuesta aplicada se obtuvo como puntajes relevantes en bueno con 47% y
aceptable 27% que determina que se encuentra en un punto intermedio entre calificaciones altas
y bajas, que no garantiza que los clientes estén conformes con la paciencia que les brinda el
personal en el momento que se presenta una interaccion con la empresa. Ademas, se observa
una minima cantidad de encuestados han seleccionado las opciones malo y muy malo,
fundamentando que el personal de atencion al cliente no actGa pacientemente al momento de
presentarse en la empresa a realizar determinada accion como las consultas o cancelacién de

servicio.
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3. Ladisponibilidad del personal para ayudarle a solucionar sus requerimientos.

Tabla 5. Pregunta 3

Opciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy Bueno 13 0,16 16%
Bueno 47 0,59 59%
Aceptable 15 0,19 19%
Malo 3 0,04 4%
Muy malo 2 0,02 2%
= Muy Bueno
= Bueno
= Aceptable
Malo
= Muy malo

Figura 6. Pregunta 3

Andlisis

En conformidad con los resultados se obtuvo una calificacién alta para buena con 59% seguida

de la aceptable con 19% lo que refleja que la disponibilidad del personal en el momento de

ayudar a los clientes se encuentra en un punto equilibrado, pero otra parte los consumidores de

servicios han determinado que la disponibilidad para atenderlos cuando lo han solicitado es de

calificacion malo y muy malo, demostrandose en las estadisticas que un pequefio nimero de

personas se encuentra en desacuerdo debido a no recibir atencién en su momento.
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4. ¢Como califica la agilidad o rapidez con que la empresa resuelve sus consultas o
reclamos?
Tabla 6. Pregunta 4

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 18 0,22 22%
Bueno 35 0,44 44%
Aceptable 19 0,24 24%
Malo 8 0,10 10%
Muy malo 0 0,00 0%

0%

= Muy bueno

= Bueno

= Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 7. Pregunta 4
Anélisis
Los resultados obtenidos evidencian que el 44% de encuestados califica como bueno la agilidad
y rapidez que tiene la empresa al momento de solucionar consultas o reclamos, lo que demuestra
que el personal atiende agilmente a un gran ndmero de clientes. Pese a esto aln existe un
porcentaje significativo correspondiente al 10% que ha otorgado la calificacion de malo, lo que

refleja que en ocasiones existen clientes que no tiene respuesta oportuna por parte del personal
técnico de la empresa, esto debido a multiples factores internos de organizacion.
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5. ¢Como califica la solucion de problemas técnicos mediante soporte?
Tabla 7. Pregunta 5

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 21 0,26 26%
Bueno 32 0,40 40%
Aceptable 24 0,30 30%
Malo 3 0,04 4%
Muy malo 0 0,00 0%

0%

= Muy bueno

= Bueno

= Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 8. Pregunta 5
Analisis
De acuerdo con los resultados obtenidos la mayor parte de los encuestados con el 40% indican
que la solucion de problemas técnicos mediante soporte es buena, con lo cual se identifica que
la ejecucion de los asuntos abiertos por el area administrativa es terminada correctamente por
el personal técnico de la empresa. Sin embargo, el 30% de los clientes afirman que es aceptable,

esto debido a que no se puede realizar un seguimiento y asignacién automatizada de los

problemas técnicos que deben ser atendidos.
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6. ¢El acceso a la informacion sobre los servicios que brinda la empresa es?
Tabla 8. Pregunta 6

Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 16 0,20 20%
Bueno 25 0,31 31%
Aceptable 18 0,22 22%
Malo 7 0,09 9%
Muy malo 14 0,18 18%

= Muy bueno

= Bueno

= Aceptable
Malo
= Muy malo

Figura 9. Pregunta 6

Andlisis

En gran parte el 31% los clientes refieren que el acceso a la informacion sobre los servicios que
ofrece la empresa es bueno seguido de la calificacion muy bueno con el 20%, destacando que
dicha informacidén pertenece Unicamente al servicio que tienen contratado sea television por
cable o internet. No obstante, el 27% de los encuestados que manifiestan que es malo y muy

malo, puesto que no cuentan con informacion disponible y actualizada acerca los nuevos

servicios, catalogos de planes, condiciones de uso, entre otros.
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7. ¢La interaccion con la empresa a través de medios de comunicacion electronicos

(email, redes sociales, pagina web, WhatsApp) es oportuna?

Tabla 9. Pregunta 7

Opciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa Frecuencia %
Siempre 32 0,40 40%
Casi siempre 17 0,21 21%
A veces 16 0,20 20%
Casi nunca 8 0,10 10%
Nunca 7 0,09 9%
= Siempre

L

Figura 10. Pregunta 7

Andlisis

= Casi siempre
= A veces
Casi nunca

= Nunca

De los resultados conseguidos el 40% manifiesta que siempre se encuentra disponible la

interaccion con la empresa utilizando medios de comunicacion electrénicos, sobre todo a través

del aplicativo WhatsApp. Por el contrario, el 19% de los encuestados afirma que casi nunca y

nunca la interaccion con la empresa es oportuna, debido a que la empresa generalmente no

atiende las interacciones por email y en el caso del sitio web no adopta estas funcionalidades,

generando que los clientes acudan a las pequefias instalaciones de la empresa para ser atendidos.

62



8. ¢Con que frecuencia realiza quejas y reclamos?
Tabla 10. Pregunta 8

Opciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa Frecuencia %
Diario 4 0,05 5%
Semanal 1 0,01 1%
Mensual 18 0,23 23%
Trimestral 13 0,16 16%
Anual 44 0,55 55%

1%

/ = Diario
= Semanal
= Mensual
Trimestral
= Anual

Figura 11. Pregunta 8

Anélisis

Los resultados evidencian que en cantidades superiores con el 55% los clientes realizan quejas
y reclamos anualmente, puesto que en ocasiones existe dificultad para realizarlas debido a las
nulas alternativas con los que la empresa cuenta para estos fines. Por otra parte, casi la mitad
de encuestados indican hacen quejas y reclamos de forma mensual y trimestral en ventanilla de

pagos, mismos que no son registrados ni gestionados por el personal técnico de la empresa.
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9. ¢Como califica los servicios que brinda la empresa?

Tabla 11. Pregunta 9

Opciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 19 0,24 24%
Bueno 44 0,56 56%
Aceptable 14 0,19 18%
Malo 0 0,00 0%
Muy malo 2 0,02 2%
0% 2%
= Muy bueno
= Bueno
= Aceptable
Malo
= Muy malo

Figura 12. Pregunta 9

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos el 56% de los clientes encuestados expresan que los

servicios que ofrece la empresa son buenos al estar disponibles y estables, dejando en claro que

la empresa se preocupa por la calidad del servicio de television por cable e internet, mas sin

embargo, si bien existe un porcentaje menor equivalente al 20% que evaltia como aceptable y

muy malo, esto se debe particularmente a que la programacién de los canales del servicio de

television no satisface los gustos del cliente, ademéas que al presentarse un problema en el

servicio no es resuelto oportunamente.
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10. ¢El proceso para realizar la contratacion de servicios lo considera?
Tabla 12. Pregunta 10

Opciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 29 0,37 37%
Bueno 33 0,41 41%
Aceptable 16 0,20 20%
Malo 1 0,01 1%
Muy malo 1 0,01 1%
1% 19%

‘ = Muy bueno
= Bueno
= Aceptable
Malo
= Muy malo

Figura 13. Pregunta 10

Andlisis

De la encuesta aplicada se obtiene que el 41% de los clientes califican el proceso para realizar

la contratacion del servicio como bueno, seguido de la opcion muy bueno con el 37%,

fundamentando que la empresa Gnicamente solicita la cedula de identidad para efectuar el

contrato. Sin embargo, el 20% de las personas lo estiman como aceptable, debido a que el

proceso se limita a realizarse de forma presencial en las oficinas de la empresa, sin opciones

para solicitar el servicio a través de una plataforma en linea.
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4.1.2 Resultados de la entrevista aplicada.

Entrevista al ejecutivo de ventas y atencion al cliente de la empresa Cine Cable TV

AMBITO OPERACIONAL DE SEGUIMENTO DE VENTAS

1.

¢, Cree usted que los procesos de venta de servicios de internet y television por cable

son organizados? ¢Por qué?

Normalmente se sigue un proceso o pasos a seguir para la venta, generalmente se solicita
la cedula, se registran los datos de manera fisica a través de un contrato y en el sistema
de la empresa.

AMBITO OPERACIONAL DE SOLICITUDES DE SERVICIO

¢, Como se realiza el seguimiento (utilizando documentos, un sistema de gestion,

ambos) a los contratos de instalacion del servicio de internet y television por cable?

Es importante realizar la post venta, con el objeto de garantizar no solo la instalacién
sino también la satisfaccion del cliente, el seguimiento se lo realiza a través de una

Ilamada por teléfono y registro utilizando documentos.

3. ¢Describa de qué forma (fisicamente, email, aplicaciones web, otros) se reciben las
solicitudes de servicio realizadas por los clientes?
Fisicamente, el cliente se acerca a las oficinas a preguntar acerca de los servicios. Casi
por la pagina web o Facebook no existe costumbre. Ademas, cuando el cliente se acerca
a preguntar se suele solicitar un nimero de teléfono para llamarle posteriormente y que
se acerque a hacer el contrato.

4. ¢Con que periodicidad reciben solicitudes de servicio?

AMBITO OPERACIONAL DE ACCESIBILIDAD

5.

Diariamente, por lo general en el dia se registran como minimo de seis a diez solicitudes.

¢ Como brindan el acceso a la visualizacion de los servicios que brinda la empresa?
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A través de la publicidad visual como la television se va describiendo cada uno de los

servicios, asi como también los valores o planes de los megas.

¢Indique cuéles son los medios de comunicacion electrénica (teléfono, email,
aplicacion web, WhatsApp, otros) con los que cuenta actualmente para la

interaccion entre la empresa-cliente y cual es el mas utilizado?

El que mas se utiliza es el WhatsApp para mayor agilidad y rapidez con los mensajes de

los clientes.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

¢ Como se efectla la cancelacion del servicio?

Los clientes deben acercarse personalmente a las oficinas de la empresa y solicitar la
cancelacion del servicio. Posteriormente nuestros técnicos se dirigen al domicilio del
cliente en cuestion y proceden a retirar los equipos o dispositivos de internet.

PROFESIONALIDAD

¢ Como estan asignadas las actividades de servicio al cliente?

Se coordina cualquier sugerencia, reclamo o solicitud a través de nuestra atencién al
cliente y posteriormente o de acuerdo con la solicitud que realizo el cliente con el
departamento o persona a cargo.

INTERACCION CON LOS CLIENTES

¢ Qué tiempo le toma la interaccidn con los clientes?

Normalmente siempre es inmediata para evitar esperar por atender un requerimiento,

hay que ser proactivo, agil y eficaz.

10. ¢ Como se realiza la interaccion con los clientes y se registra los detalles?




A través de una breve introduccion que pueda ser un saludo, o preguntar sobre las
necesidades del cliente sobre todo para hacerlo mas ameno y cordial, no tiene que ser

una mera informacion persuasion al cliente.

INCONVENIENTES EN EL SERVICIO AL CLIENTE

11. ¢ Describa los inconvenientes que se presentan en el servicio al cliente?
e Numeros de teléfonos que ya no corresponde.

e Demora en el tiempo por parte de los sefiores técnicos.

12. ;Como se manejan los inconvenientes en el servicio al cliente

Llamada a cada uno de ellos confirmando si su requerimiento o queja fue solucionada
de manera inmediata, en caso de que el dafio sea reiterativo, se procede a enviar
nuevamente al técnico, lo importante es que tenga el servicio en buenas condiciones sea

de cable e internet.

Entrevista al jefe de datos y soporte de la empresa Cine Cable TV

AMBITO OPERACIONAL DE SOPORTE

1. ¢Existen inconvenientes para gestionar las quejas, reclamos y soporte técnicos
realizadas por el cliente? ;Por qué?

Si, porgue se mezclan con 6rdenes de trabajo y la orden no se ejecuta.

2. ¢Considera que es necesario algun sistema que le permita automatizar los procesos
de soporte y cudles serian sus caracteristicas?

Si, que ayude a gestionar, horarios, llamadas y clasificacién de problemas.

AMBITO COLABORATVO DE CANALES DE COMUNICACION

3. ¢Indique cudles son los medios de comunicacidn electrénica (teléfono, email, web,
WhatsApp, otros) con los que cuenta actualmente para la interaccion entre la
empresa-cliente y cual es el mas utilizado?

WhatsApp, llamadas telefonicas, correo, redes sociales. EI mas utilizado es teléfono y

WhatsApp.




4. ¢Como esté organizado el personal que tiene acceso a la informacion de los clientes?

e Para el software existen rangos de acceso.

e Un técnico tiene acceso a direccion, cliente y detalles técnicos.

e Cobradores: modulo caja, factura y el cliente.

e Departamento de activaciones puedes ver solo el modulo factura y solo activan y

desactivan.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢En qué tiempo se genera una respuesta a los clientes?

e Clientes criticos se atienden de inmediato maximo 1 hora.

e Clientes normales maximo 1 dia.

PROFESIONALIDAD

6. ¢Describa como se asignan las actividades de soporte a personal técnico?

El cliente reporta, se verifica el problema dependiendo la solucion, se genera una orden

cliente solicitando al departamento.

7. ¢Cbmo solucionan inconvenientes dentro del personal técnico?

Mueven a los técnicos, se trata de coordinar para que se solucione el inconveniente
mediante Ilamadas telefénicas que realizan los clientes informando que auln el técnico

no ha llegado, y también se reorganiza el tiempo de los técnicos.

INTERACCION CON LOS CLIENTES

8. ¢Qué tiempo le toma la interaccion con los clientes?

Maximo 5 minutos tanto personal, como en llamadas telefénicas.

9. ¢Como se realiza la interaccion con los clientes y se registra los detalles?

No se registran adecuadamente porque no se puede visualizar posteriormente los detalles
ingresados al sistema.




10. ¢ Cuédles son los inconvenientes que se presentan en el soporte al cliente?

Los clientes no estan en casa en el momento de la instalacion y puntos de distribucién

llenos.

INCONVENIENTES EN EL SOPORTE AL CLIENTE

11. ;Como se manejan los inconvenientes en el soporte al cliente

Si esta lleno el punto de distribucion se reporta al departamento de redes de planta
externa donde se genera los planos. Cuando los clientes no estan en casa se reprograma
el turno y pasa a otra instalacion. Cuando el cliente no esta en casa la empresa espera

de nuevo la llamada del cliente.

4.2. PROPUESTA
4.2.1. Estudio de factibilidad.
4.2.1.1. Econdmica.

El presupuesto abarca: recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y de movilizacion para el

desarrollo del sistema. A continuacion, se describe las tablas de costos:

Tabla 13. Recursos humanos

Nombres Actividad para realizar Cargo
Escobar Tarapués Ingrid Paola Desarrollo de Tesis Estudiante
Gualsaqui Almagor Carlos Javier Desarrollo de Tesis Estudiante
Msc. Miranda Jorge Tutor Docente
Msc. Georgina Arcos Lectora Docente

Tabla 14. Recursos materiales

Cantidad Descripcion Costo
3 Resma de papel A4 10,50
2 Cartucho para impresora 44
Utiles de oficina 50
Total 104,5
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Tabla 15. Recursos tecnolégicos de hardware

Cantidad Descripcion Horas Costo/Hora Total

1 Laptop Asus X442UA Core i7 288 0,60 172,8

1 Laptop Ij|P Core i7 8va 288 060 1728
Generacion

1 Impresora Canon MP260 60
Disco Duro Externo Toshiba

' Canvio Usb 3.0 1 Tera e

Total 477,6

Tabla 16. Recursos para movilizacién

Cantidad Servicio Costo Total
15 Taxi 1,50 22,5
30 Bus 0,30 9
Imprevistos 50
Total 81,5

Los beneficios se los ha clasificado en dos:
e Beneficios tangibles: Informacidn concentrada, renovada y agilizada
e Beneficios intangibles: Buenas relaciones con clientes, estandarizacion de procesos de
servicio al cliente, adecuada interaccion entre cliente-empresa y control adecuado de

actividades.
4.2.1.2. Operativa.

En el presente proyecto de investigacion se desarrolla una aplicacion de tipo web para gestionar
las relaciones con el cliente, automatizando varios procesos de la empresa Cine Cable TV afines
a los modulos de ventas, servicios y soporte que incorpora un CRM. El sistema cuenta con un
disefio que adopta caracteristicas de legibilidad, coherencia, interactividad, eficiencia y
adaptabilidad de las interfaces para ser utilizado en diferentes dispositivos como computadores

de escritorio, laptops, teléfonos inteligentes y tabletas.

Esto permitira a los administradores y personal técnico de la empresa contactar con informacion

centralizada para poder llevar a cabo la gestion de relaciones con el fin de brindar un mejor
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servicio, dirigirse y llegar a sus consumidores de forma segura, oportuna y efectiva. De igual

manera ayuda a los clientes a resolver sus necesidades a tiempo mediante funcionalidades

asociadas al acceso a solicitudes de servicio, asistencia técnica, espacios para quejas y reclamos.

4.2.2. Metodologia XP.

4.2.2.1. Fase de planificacion.

a. Asignacion de roles

Dentro de la metodologia XP se establece una serie de practicas para cumplir satisfactoriamente

el desarrollo del software, destacando esencialmente la programacion en parejas, lo cual se

integra en el presente proyecto puesto que el equipo de trabajo estd conformado por dos

personas. Por lo tanto, la asignacion de roles esta dividida de la siguiente manera:

Tabla 17. Asignacion de roles

Rol Funcion Asignado

Estimar el tiempo de las historias

de usuario, construir el codigo de Ingrid Escobar, Javier
Programador L ;

la aplicacion y elaborar las Gualsaqui

pruebas unitarias.

Definir las historias de usuario, g
Cliente su prioridad y validar las pruebas Ing. Wilfrido Catota,

Encargado de pruebas

Encargado de seguimiento

Entrenador

Consultor

Jefe del proyecto

de aceptacion.

Colaborar al cliente con el
desarrollo de pruebas
funcionales, hacer la ejecucion y
difundir los resultados obtenidos.

Controlar el cumplimiento de las
interacciones, retroalimentar al
equipo y determinar los cambios.

Dirigir el cumplimento de los
procesos de XP.

Colaborar en la resolucion de
problemas.

Coordinar la  comunicacion
continua cliente empresa

Sebastian Orbe

Javier Gualsaqui

Ingrid Escobar

Ingrid Escobar, Javier
Gualsaqui

Msc. Jorge Miranda,
Msc. Georgina Arcos

Ingrid Escobar
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b. Historias de usuario

Las historias de usuario estan estructuradas con caracteristicas para una correcta organizacion

de los requerimientos del sistema, se encuentran disponibles en lenguaje comdn y se las

representa de la siguiente manera:

Tabla 18. Historia de usuario gestion de servicios

Historia de usuario

Numero: 01 Nombre de historia de usuario: Gestion
de servicios

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Media
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere una aplicacion web que permita visualizar servicios, planes,

Iteracion asignada: 1

cobertura de laempresa Cine Cable Tv. También que cuente con botones de secciones Utiles
como sucursales, planes, ayuda para los clientes.

Observacion: La pantalla principal debera tener los colores corporativos, imagenes e
informacion proporcionada por la empresa esté Ultima se deberan poder cambiar desde un

panel de acceso.
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Tabla 19. Historia de usuario disefio de secciones Utiles para el servicio

Historia de usuario

NUmero: 02 Nombre de historia de usuario: Disefio
de secciones Utiles para el servicio
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Baja
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio: Alta
(Alta, media, baja)
Descripcion: Se requiere de una seccion de Quienes somos que contenga informacion de

Iteracion asignada: 1

la empresa, mision y vision, y evolucidén empresarial, la seccidn de sucursales en la que se
encuentra la ciudad donde se brinda el servicio, la seccion de planes que describe cada
servicio, finalmente la seccion de ayuda que abarca preguntas frecuentes, formas de pago
y medidor de velocidad.

Observacion: Se debe utilizar informacion brindada por la empresa.

Tabla 20. Historia de usuario ingreso de servicios

Historia de usuario

Namero: 03 Nombre de historia de usuario: Ingreso
de servicios
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio: Alta
(Alta, media, baja)
Descripcion: El sistema permitird ingresar informacion acerca de los servicios que brinda

Iteracidn asignada: 1

la empresa como: cantidad y servicio ademas sera necesario identificar para cada servicio
el plan que aplica. Estos campos seran obligatorios y dependeran de lo establecido por la
empresa, también se requiere de opciones como: editar, eliminar y guardar. El ingreso a
este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar la persona autorizada en un control
de acceso.

Observacion: Mediante campos disefiados con instrucciones de texto permitira el ingreso

de cantidad servicio y plan.
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Tabla 21. Historia de usuario gestion clientes

Historia de usuario

Numero: 04 Nombre de historia de usuario: Gestion
clientes

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere ingresar datos personales de clientes: nombres, apellidos,

Iteracion asignada: 2

teléfonos, correo, direccidn, fecha de registro, la cedula se utilizard como atributo adicional
para identificarlo dentro de los demaés clientes, también se requiere de opciones como:
editar, eliminar y guardar. EIl ingreso a este médulo debe ser restringido y solo podra
ingresar la persona autorizada en un control de acceso.

Observacion: Mediante campos disefiados con instrucciones de texto permitira el ingreso

de cedula, nombres, apellidos.

Tabla 22. Historia de usuario perfil clientes

Historia de usuario

Numero: 05 Nombre de historia de usuario: Perfil
clientes

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere de la creacion de un perfil para cada cliente, el cual debe contener

Iteracion asignada: 2

informacién como nombre y apellido del cliente, correo electrénico, ciudad, el plan que
tiene contratado, espacio para subir su foto de perfil. Se permitira realizar quejas y reclamos
eligiendo lo que desea y agregando una descripcion que sustente la accion realizada por el
mismo, también se requiere de opciones como: editar, eliminar y guardar.

Observacion: Su disefio debe estar de acorde a los colores corporativos.
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Tabla 23. Historia de usuario manejo de quejas y reclamos

Historia de usuario

NUmero: 06 Nombre de historia de usuario: Manejo
de quejas y reclamos
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio: Alta
(Alta, media, baja)
Descripcion: Se requiere que la queja o reclamo realizada por el cliente se registre y pueda

Iteracion asignada: 2

ser atendida por la persona encargada de atencion al cliente. Muestre al cliente un mensaje
gue exprese gque su requerimiento sera atendido, también al mismo instante que el sistema
almacene la accion ejecutada dentro del perfil.

Observacion: Los campos deberan estar con su respectiva descripcion

Tabla 24. Historia de usuario seguimiento al cliente

Historia de usuario

Namero: 07 Nombre de historia de usuario:
Seguimiento al cliente

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema realizard un seguimiento continuo al comportamiento de los

Iteracidn asignada: 2

clientes. Presentara la descripcion del cliente como sus datos personales, cantidad de quejas
y reclamos, también un conteo referente a estas acciones mostrandolas de manera grafica
para una mejor visualizacion.

Observacion: Deberan predominar los colores corporativos.
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Tabla 25. Historia de usuario patrones de comportamiento

Historia de usuario

NUmero: 08 Nombre de historia de usuario: Patrones
de comportamiento

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema ha de determinar los patrones de comportamiento con respecto a

Iteracion asignada: 2

la cantidad de quejas y reclamos, identificando el servicio que ha presentado dificultades,
de la misma manera se procedera a representar de forma gréafica resultado de la accion
realizada con mayor frecuencia.

Observacion: Deberan existir cantidades de quejas y reclamos visualizadas

dindmicamente.

Tabla 26. Historia de usuario administracion de usuarios

Historia de usuario

Ndmero: 09 Nombre de historia de usuario:
Administracion de usuarios

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitira ingresar usuarios asignandoles su respectiva contrasefia,

Iteracidn asignada: 3

se requiere de campos con texto adjunto para especificar el relleno, también se requiere de
opciones como: editar, eliminar y guardar.

Observacion: Al ingresar datos incorrectos se mostrara un mensaje indicando el error
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Tabla 27. Historia de usuario panel de gestion

Historia de usuario

Numero: 10 Nombre de historia de usuario:
Panel de gestion

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema tendra un panel de control el mismo que permitira manejar los

Iteracion asignada: 3

distintos modulos como clientes, servicios, soporte, estara disefiado de manera organizada,
tendra la capacidad de brindar accesos o restringirlos a los usuarios.

Observacion: Se podra visualizar en una lista los permisos que posee cada usuario

Tabla 28. Historia de usuario gestion de ordenes de trabajo

Historia de usuario

Numero: 11 Nombre de historia de usuario: Gestion
de ordenes de trabajo

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitira generar ordenes de trabajo, con los siguientes datos:

Iteracion asignada: 4

Cliente, fecha, nombre, direccion, Contrato, teléfono, técnico, vifieta, motivo, hora de
ingreso, Nap, OLT, Nivel, MAC, IP, Cantidad, Servicio, tipo, material utilizado.

Observacion: La orden de trabajo debera estar con el formato especificado por la empresa
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Tabla 29. Historia de usuario organizacion de técnicos

Historia de usuario

NUmero: 12 Nombre de historia de usuario:
Organizacion de técnicos

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitira registrar y listar a los técnicos, asignarles tareas,

Iteracion asignada: 4

gestionar horarios segun el tiempo disponible, se deben registrar los detalles como fecha,
hora, estado. Se debera notificar al técnico para que pueda realizar el trabajo.
Observacion: Los datos deben ser llenados por el jefe técnico y la notificacion se enviara

al correo del técnico.

Tabla 30. Historia de usuario contrato de servicios

Historia de usuario

Namero: 13 Nombre de historia de usuario: Contrato
de servicios

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitira rellenar datos para generar un contrato, el formato debe

Iteracién asignada: 4

ser especificado por la empresa.

Observacion: Los datos deben ser llenados por la encargada de ventas.
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Tabla 31. Historia de usuario seguimiento de ventas

Historia de usuario

Numero: 14 Nombre de historia de usuario:
Seguimiento de ventas

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: media
(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitird conocer el estado de la instalacion mediante la utilizacion

Iteracion asignada: 5

del perfil de usuario que tendrd una opcién en la que se visualice si se ejecuté o no la
instalacion, entonces la persona encargada a la atencion al cliente podra darse cuenta como
se encuentra el proceso para asi poder agilitarlo.

Observacion: El perfil de usuario debera incluir una opcién que permita observar el estado

de seguimiento de la venta de manera facil de manejar para el cliente.
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c. Valoracion y estimacion de tiempo de historias de usuario

La valoracion de cada historia de usuario esta determinada mediante la estimacion del tiempo
necesario para su finalizacion, esto acorde al cronograma planteado para el presente proyecto.
Para efectuar la estimacion se utilizo la técnica basada en jordanas de trabajo, considerando
como dias ideales laborables un total de 5 dias por semana, ademas de 4 horas dia por
programador del equipo. También, el tiempo estimado esta elaborado con un plazo no mayor a
tres semanas por cada historia de usuario, caracteristica esencial de la metodologia XP para
evitar problematicas con cada iteracion. Por consiguiente, se expone el tiempo considerado para

el desarrollo de las funcionalidades del sistema en semanas, dias, y horas.

Tabla 32. Estimacién de tiempo de historias de usuario

Tiempo estimado

N° Historia de usuario
Semanas Dias Horas

1 Gestion de servicios 1 5 40
2  Disefio de secciones Utiles para el servicio 1 5 40
3 Ingreso de servicios 1,2 6 48
4 Gestion clientes 1,4 7 56
5  Perfil clientes 1,2 6 48
6  Manejo de quejas y reclamos 1 5 40
7 Seguimiento al cliente 1,2 6 48
8  Patrones de comportamiento 1 5 40
9  Administracion de usuarios 1,2 6 48
10  Panel de gestion 1 5 40
11  Gestidn de ordenes de trabajo 1,4 7 56
12 Organizacion de técnicos 1,2 6 48
13  Contrato de servicios 1 5 40
14 Seguimiento de ventas 0,8 4 32

Tiempo estimado total 15,6 78 624
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d. Plan de entregas

El plan de entregas del presente proyecto estd desarrollado conforme a las estimaciones de
tiempo realizadas con anterioridad a cada historia de usuario, ademas considerado para
la planificacion la prioridad y orden de ejecucidn, asociando los requerimientos a manera de
modulos que conforman la aplicacion. Por lo tanto, estd constituido como se presenta a

continuacion:

Tabla 33. Plan de entregas

Tiempo Estimado

Modulos  N° Historia de Usuario
Semanas Dias Horas
1 Gestion de servicios 1 5 40
o Disefio de secciones Utiles para
Servicios 2 o 1 5 40
el servicio
3 Ingreso de servicios 1,2 6 48
4 Gestion clientes 1,4 7 56
5 Perfil clientes 1,2 6 48
Gestion 6 Manejo de quejas y reclamos 1 5 40
7 Seguimiento al cliente 1,2 6 48
8 Patrones de comportamiento 1 5 40
_ 9 Administracion de usuarios 1,2 6 48
Usuarios )
10  Panel de gestion 1 5 40
11  Gestion de ordenes de trabajo 1,4 7 56
Soporte L o
12 Organizacion de técnicos 1,2 6 48
13 Contrato de servicios 1 5 40
Ventas o

14 Seguimiento de ventas 0,8 4 32
Tiempo estimado total 15,6 78 624
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e. Plan de iteraciones

El desarrollo de los médulos del sistema fue fraccionado en 5 iteraciones, en conjunto con el

orden de entrega asignada para el cumplimiento de cada funcionalidad completamente

operativa.

Tabla 34. Plan de iteraciones

Iteracion asignada

Entrega asignada

Modulos N° Historia de usuario
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1  Gestion de servicios X X
o Disefio de secciones
Servicios 2 . . X X
utiles para el servicio
3 Ingreso de servicios X X
4 Gestion clientes X X
5  Perfil clientes X X
Manejo de quejas
6 J quejas'y % %
» reclamos
Gestion
Seguimiento al
7 _ X X
cliente
Patrones de
8 _ X X
comportamiento
Administracion de
_ 9 _ X X
Usuarios usuarios
10 Panel de control X X
Gestion de ordenes
11 _ X X
de trabajo
Soporte o
Organizacion de
12 X X
técnicos
13 Contrato de servicios X X
Ventas Seguimiento de
14 X X

ventas
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4.2.2.2. Fase de disefio.
a. Tarjetas CRC

Las tarjetas CRC en la investigacion estan disefiadas dependiendo de cada historia de usuario
permitiendo determinar una clase o varias clases principales enlazadas. Ademas, se establece
las responsabilidades organizadas como tareas a realizar juntamente con los colaboradores que

forman parte de la clase primaria e interviene en el desarrollo del software.

Tabla 35. Tarjeta CRC Gestion de servicios

Gestion de servicios

Responsabilidades: Colaboradores:

Disefio del panel de servicios. Plan

Disefio de formulario de registro de planes Servicio

Yy Servicios. Inicio

Organizacion de secuencia de registros.

Guardar datos.

Visualizacion de datos en la pantalla de

inicio.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra tener acceso a realizar registro de servicios.

Tabla 36. Tarjeta CRC Disefio de secciones Utiles para el servicio

Disefio de secciones Utiles para el servicio

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de menu de secciones. Servicio
Disefio de secciones. Inicio

Colocacién de enlaces dependiendo la

seccion.

Agregar informacion por seccion.

Observaciones: el menu de secciones debera ser dinamico y los enlaces de acorde al boton

seleccionado.
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Tabla 37. Tarjeta CRC Ingreso de servicios

Ingreso de servicios

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de formulario Servicio
Organizacién de secuencia de registro. User

Guardar datos.

Edicion de datos.

Eliminacion de datos.

Visualizacion de datos.

Control de acceso.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra tener acceso realizar registro de servicios.

Tabla 38. Tarjeta CRC Gestion clientes

Gestion clientes

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de formulario. Cliente
Organizacién de secuencia de registro. User

Guardado de datos.

Edicion de datos.

Eliminacion de datos.

Visualizacion de datos.

Control de acceso.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra tener acceso realizar ingreso de clientes.
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Tabla 39. Tarjeta CRC Perfil Clientes

Perfil Clientes

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de Login. Cliente
Organizacion de secuencia de validacion User

de cliente. QuejaReclamo
Disefio de perfil de cliente.

Visualizacion de informacion de cliente.

Formulario de quejas y reclamos.

Guardado de quejas y reclamos.

Edicion de quejas y reclamos.

Eliminacion de quejas y reclamos.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra tener acceso a revisar las acciones del cliente.

Tabla 40. Tarjeta CRC Manejo de quejas y reclamos

Manejo de quejas y reclamos

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de registro de queja y reclamo. QuejaReclamo
Obtener la secuencia de envio. Cliente

Envio de queja y reclamo.

Disefio de ventana de mensaje atendido.

Visualizacion de informacion de cliente.

Obtener secuencia de accion guardada.

Guardado de acciones realizadas por el

cliente.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra visualizar las quejas y reclamos registrados.
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Tabla 41. Tarjeta CRC Seguimiento al cliente

Seguimiento al cliente

Responsabilidades: Colaboradores:
Obtener la secuencia de conteo de quejas Cliente

y reclamos. QuejaReclamo
Disefio de formulario de presentacion de ServiciosPerCliente
datos del cliente en el respectivo modulo Peticion

clientes. OrdenTrabajo
Obtener secuencia para mostrar de manera

gréafica las acciones.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra visualizar las acciones en forma gréfica.

Tabla 42. Tarjeta CRC Patrones de comportamiento

Patrones de comportamiento

Responsabilidades: Colaboradores:
Presentacion de cantidad de quejas y Cliente
reclamos. QuejaReclamo
Determinar secuencia para cliente critico Peticion

segln el nimero de quejas.

Mostrar informacion sobre el cliente

critico.

Identificar acciones mas realizadas.

Guardado de patrones.

Reiniciacion de acciones.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra observar los patrones de comportamiento del cliente.
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Tabla 43. Tarjeta CRC Administracion de usuarios

Administracidon de usuarios

Responsabilidades: Colaboradores:

Disefiar formulario para ingreso de Cliente

usuarios. Tecnico

Obtener secuencia para guardar usuarios.  User

Obtener secuencia para editar usuarios.

Obtener secuencia para eliminar usuarios.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra registrar, editar y eliminar usuarios.

Tabla 44. Tarjeta CRC Panel de control

Panel de control

Responsabilidades: Colaboradores:

Disefio de panel de control de médulos. Cliente

Disefio del modulo servicios. Tecnico
Disefio del médulo clientes. Servicio
Disefio del médulo soporte. Peticion

Obtener secuencias para asignar acciones User
pertenecientes a cada médulo.
Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra acceder al panel de control de mddulos.
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Tabla 45. Tarjeta CRC Gestion de érdenes de trabajo

Gestion de 6rdenes de trabajo

Responsabilidades: Colaboradores:

Disefio de formulario para ordenes de Cliente

trabajo. Tecnico
Obtener secuencia para guardar datos. Peticion
Obtener secuencia para editar datos. OrdenTrabajo
Obtener secuencia para eliminar datos. Notificacion

Obtener secuencias para generar la orden

de trabajo.

Obtener secuencias para notificar al

técnico.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra generar ordenes de trabajo.

Tabla 46. Tarjeta CRC Organizacion de técnicos

Organizacion de técnicos

Responsabilidades: Colaboradores:

Diseflar formulario de asignacién de Tecnico

técnicos. OrdenTrabajo

Obtener secuencia para listar técnicos.

Obtener secuencia para registrar estado.

Obtener secuencia para editar, eliminar y

guardar datos.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra asignar trabajo a los técnicos.
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Tabla 47. Tarjeta CRC Contrato de servicios

Contrato de servicios

Responsabilidades: Colaboradores:

Diseflar formulario de contrato de ServiciosPerCliente

servicios.

Obtener secuencia para registrar detalles.

Obtener secuencia para editar, eliminar y

guardar datos.

Obtener secuencias para generar contrato.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra generar contratos.

Tabla 48. Tarjeta CRC Seguimiento de ventas

Seguimiento de ventas

Responsabilidades: Colaboradores:

Obtener sentencia para estado de ServiciosPerCliente

instalacion OrdenTrabajo

Visualizar estado de instalacion EstadoOrden

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respectivos

permisos podra visualizar el estado de instalacion.
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b. Arquitectura de la aplicacion

La arquitectura de la aplicacion integra el patron MTV (Modelo, Vista, Template), propia del
framework de aplicaciones web Django. Distribuyendo el flujo de la aplicacién web en tres

componentes l6gicos de la siguiente manera:

NAVEGADOR
WEB

A

K

] ; ‘, 1 L L + |
: -~ -«
visTA BN  MODELO ORM

Figura 14. Flujo de datos de la aplicacién

e Modelo: Encargado de la interaccion con base de datos, el acceso lo realiza mediante el
uso de mapeo de objeto relacional ORM.

e Vista: Establece comunicacién entre el modelo y template, lo cual implica que realice
operaciones hacia la base de datos solicitadas por el template.

e Template (Plantilla): Encargado de presentar la informacion renderizada por la vista.
c. Diagrama de casos de uso

En este apartado se presenta los diagramas de caso de uso de la Herramienta CRM para la
gestion de relaciones con clientes, elaboradas a partir de las historias de usuario descritas en la
fase de planificacion. Tienen como proposito plasmar claramente el comportamiento del
sistema con la interaccion del usuario, en conjunto con la identificacion de los componentes
necesarios y requerimientos fundamentales para alcanzar el objetivo. Para lo cual se integra los

actores, caso de uso y asociaciones a través de representaciones gréaficas.
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e Caso de uso: Administrador

ADMINISTRADOR |

N

CASO DE USO ADMINISTRADOR

«include»
Iniciar Sesign =~ Jr=eecceeeeeessseeeeeees Validar Usuario
Agregar Usuario
«extend» .-

e 377
— .. el o

wextends " v--

—
Gestionar Madulos
. Publicar Informacion
sinclude»

o wextend»
Administrar Web ~ E-c-----oooooiioon Gestionar Planes

=

wextends
Gestionar Servicios

Figura 15. Caso de uso Administrador

Tabla 49. Caso de uso Administrador

item

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso administrador.

Actores

Administrador del sistema.

Propdsito

Administrar los usuarios, gestionar los médulos y manejar los

aspectos relacionados con la web.

Precondiciones

Acceder al sistema mediante un perfil de administrador.

Flujo normal

Iniciar sesion mediante la validacion del usuario.

Administrar usuarios para realizar acciones como agregar,
modificar y eliminar.

Gestionar modulos relacionados con servicios, seguimiento de
ventas y soporte.

Administrar la web publicando contenido dindmico referente a

informacion general, planes y servicios.
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e Caso de uso: Ejecutivo de Ventas

s
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CAS0 DE USO EJECUTIVO DE VENTAS

winclude»
Iniciar Sesion =~ Jr==---mmmemmmmeeeg Validar Usuario

«include» Registrar Detalles

*H._\_\ . ammmTT

- «include»
Gestionar Contratos =~ JF---=----====-====-=-Z Generar Contrato
=

«extend> | cextendy Modificar Detalles
Eliminar Detalles

«include»
Seguir Ventas =~ J----ooommomoee > Visualizar Estado

Figura 16. Caso de uso Ejecutivo de Ventas

Tabla 50. Caso de uso Ejecutivo de Ventas

item

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso ejecutivo de ventas.

Actores Ejecutivo de ventas.
. Registrar la informacion de los clientes para la gestion de
Proposito o
contratos de los servicios.
Precondiciones Acceder al sistema mediante un perfil de ejecutivo de ventas.

Flujo normal

Iniciar sesion mediante la validacion del usuario.

Gestionar clientes mediante el ingreso, modificacion y
eliminacion.

Generar contratos, con detalles de cliente.

Hacer seguimiento de ventas.

Visualizar estado del contrato.
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e Caso de uso: Jefe Técnico

Visualizar Informacidn de Soporte

JEFE TECNICO H_H"“‘ e\md

Gestionar Ordenes de TrabaJu

e\[e'nﬂ

E\[E'\d

wextends ,' s\[e'n:l

Registrar Horarios

% ,..-—»-""" «includer '___

CASO DE USO JEFE TECNICO

wincludes . o
Iniciar Sesibn ~ Jroeemsseerermromooecd Validar Usuario

|nc|ude 7

Agregar Ordenes
Modificar Ordenes

Eliminar Ordenes
«include»
Organizar Técnicos ~ heeoveeonoo > . -
& Gestionar Técnicos
: x\

B

TECNICO

Figura 17. Caso de uso Jefe Técnico

Tabla 51. Caso de uso Jefe Técnico

item

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso jefe técnico.

Actores

Jefe técnico y técnico.

Propdsito

Visualizar la informacién de soporte para dar gestion a las de

ordenes de trabajo en conjunto con la asignacion de técnicos.

Precondiciones

Acceder al sistema mediante un perfil de jefe técnico.

Flujo normal

Iniciar sesién mediante la validacién del usuario.

Visualizar informacion de soporte como datos referentes a los
Servicios.

Gestionar ordenes de trabajo mediante el ingreso, modificacion,
eliminacion y asignacion de técnicos.

Realizar la notificacion de la orden de trabajo.

Organizar técnicos mediante el registro de los horarios.
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e Caso de uso: Atencion al Cliente

CASO DE USO ATENCION AL CLIENTE

«include»
Iniciar Sesion =~ Jre--eeecceseeeZ Validar Usuario

/ Gestionar Quejas y Reclamos

EJECUTIVO DE ATENCION AL CLIENTE ~———_|

/\.

Visualizar Comportamiento del Cliente

Generar Reportes

/
J

Figura 18. Caso de uso Atencion al Cliente

Tabla 52. Caso de uso Atencion al Cliente

item Evento

Nombre de caso de uso Caso de uso atencion al cliente.

Actores Ejecutivo de atencion al cliente.
o Gestionar las quejas, reclamos y visualizar la informacion del

Proposito . .
comportamiento del cliente.

Precondiciones Acceder al sistema mediante un perfil de atencion al cliente.
Iniciar sesion mediante la validacion del usuario.
Gestionar las quejas y reclamos.

Flujo normal Visualizar informacion relacionado al comportamiento de los

clientes.

Generar reportes referentes al médulo.
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e Caso de uso: Cliente

CAS0 DE USD CLIENTE

Visuvalizar Aplicacion Web

Realizar Solicitudes de Servicio

\‘

| Sl
CLIENTE \

Visualizar Perfil E é

|

Relizar Solicitudes de Soporte

Registrar Quejas y Reclamos %
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«include» JEFE DE VENTAS

Validar Usuario
N «include» 7
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«include»
,,,,,,,,,,, Iniciar sesién
."3‘

-~ wincluden

EJECUTIVO DE ATENCION AL CLIENTE

Tabla 53. Caso de uso Cliente

Figura 19. Caso de uso Cliente

item

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso cliente.

Actores Cliente, jefe de ventas y ejecutivo de atencion al cliente.
. Interactuar con la aplicacion web para ejecutar solicitudes
Proposito o )
referentes a servicio, soporte, quejas y reclamos.
o Ingresar a la aplicacion web de la empresa.
Precondiciones

Acceder al sistema mediante un perfil de cliente.

Flujo normal

Ingresar a la aplicacion web.

Visualizar los servicios, planes e informacion general de la
empresa.

Ingresar a la pagina de solicitudes de contratacién en linea.
Llenar formulario y enviar una solicitud de contratacion del
servicio.

Iniciar sesion mediante la validacion del usuario.

Visualizar perfil con informacidn del cliente.

Realizar solicitudes de soporte.
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Registrar quejas y reclamos.

e Caso de uso: Técnico

CASO DE USO TECNICO

winclude»
-------------

Visualizar Ordenes de Trabajo

Atender Ordenes de Trabajo

Figura 20. Caso de uso Técnico

/

TECNICO

Tabla 54. Caso de uso Técnico

item Evento

Nombre de caso de uso Caso de uso Técnico

Actores Técnico
Propdsito Visualizar y atender ordenes de trabajo.
Precondiciones Acceder al sistema mediante un perfil de técnico

Iniciar sesién mediante la validacién de usuario
Flujo normal Visualizar las ordenes asignadas.

Atender las ordenes de trabajo.

97



d. Modelado de base de datos

Para el presente proyecto se disefio una base de datos relacional, representada por tablas con
atributos de datos necesarios para almacenar la informacion y realizar las transacciones
mediante la aplicacion web CRM. Considerando el gestor de base de datos seleccionado
MySQL se presenta el diagrama entidad-relacion, que describen las tablas centrales y los

campos que conforman las mismas, ademas de las relaciones existentes.
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_] dientes v 1 procinecableappuser_user ¥ "] procinecableappuser_user_groups ¥
id_cliente INT{11) id INT{11) id INT(11)
»nombre_cliente VARCHAR{100) > password W ARCHAR({128) |_| @ user_id INT{11)
i v
] tipos_documento fotografia VARCHAR(100) zst_login DATETIME(S) = | group_id INT(11)
d_tpo_docmento INT(LL) |\ 1 cedula_diente VARCHAR(20) »is_superuser TINYINT(1) L
# nombre_gocum ento VARGH AR codigo_cliente VARCHAR(20) > username Y ARCHAR{150) W
»
N ) 5 |
direccion_cliente V ARCHAR(200) S first_nam e Y ARCHAR( 150) e | j auth_group ¥
> telfl_cliente V ARCHAR{10) > |ast_name VARCHAR{150) | | id INT(11)
) ’ | e -
telf2_clien te V ARCHAR(10) > email V ARCHAR (254) | 5 name VARCHAR(150)
‘—-II fecha_registro DATE 2is_staff TINYINT(1) I »
] quejas_redlamos v } fecha_m odificacion DATETIME(S) »is_active TINYINT(1) e -
* tipodocumento_id INT(11 > date_joined DATETIME(E I
id_queja_reclamo INT{11) } p j a (11) I“EJ (6] I W riiE s v
ipdi “# user_id INT (11 token CHAR({32)
descripcion LONGTEXT . ! (11) = (32) . } : id_notificacion INT(11)
* tipo VARCHAR(SO) } _________ -9 2 tipo_notificacion INT(11)
» atendido TINYINT(1) T ‘ » fecha DATETIME(S)
# fecha_queja_reclamo DATE W*f****f**fj 7777777777777777777777777777777777777 # 7777777777 —= Sy _cliente TINVINT(L)
5 di
diente_d INT(11) * W =  user_jd INT(11)
L :] servicios_per_cliente v - id_tecrico INT{11) — — — —<= 2 serviciopercliente_id INT{11)
id_serviciospercliente INT{11) I nembre_tecnico VARCHAR(100) “ peticion_id INT (11)
> direccion_instalacion VARCHAR(200) | telf1_tecrico VARCHAR(10) — — — i ¥ ouega_reclamo_id INT(11)
_| estado_servicios v coordenada VARCHAR(50) I fotografia V ARCHAR(100) < orden_trebajo_id INT(11)
d_estado INT(11) _ ] feshacontrato pae | > estado TINYINT(1) - < # v_gestion TINYINT(L)
—— -— - ;
# nombre_estado VARCHAR(50) » codigo_vinieta W ARCHAR{ 20) o S user jd INT(11) | 2 v_tecnico TINYINT(1)
» _] peticiones ¥ | >
codigo_contrato V ARCHAR{20) >
id_peticion INT{11) |
wvalor_inscripcion DECIMAL(9,2) # |
descripcion_peticion LONGTEXT | |
fecha_registoATE | T e =+ |
fecha_registro DATE 1
fecha_m odificacion DATETIME(S) |
e < 4 diente, d INT(LY — —— —I<&  fecha_mdificacion DATETIME(S) A |
cliente._i i v
} * 2. id INT(11) »fecha_peticion DATE :] ordenes_trabajos I
parroquia_| _ : .
| 4 senvido,id INTCLD) » atendido TINYINT (1) = W‘ id_orden_vabajo INT{11) |
servidio_i
} o @ serviciopercliente_id INT{ 11} | oservacion LONGTEXT I
| & estado_servicio_jd INT(11) . | fecha,_regisiro DATE i —
} " L i fecha_m odificacion DATE ] estados_ordenes
| le > fecha_asignacion DATE id_estado_orden INT{11)
= = | > fecha_finalizade DATE - J #nombre_estado VARCHAR(S0)
servicios v -
I T prioridades = & estado_prden_id INT(11)
id_servicio INT(11) )
' id_prioridad INT(11) @ peticion_id INT{11)
»nombre_servicio YARCHAR(100) + i — — — X .
4 LONGTEXT m o =  nombre_prioridad YARCHAR (20) @ prioridad_id INT(11) W trabai
Escripcion Jarrodg
’ tias > ¥ tecnico_id INT{11) Hfﬁl pos_trabajos
* estado_servicio TINYINT(L i id_tipo_trabajo INT{ 11
.t (1 id_parroquia INT(11) & tipo_trabajo_id INT(11) L _tipo_] ] (11
valor_tarifa DECIMAL(S, 2) “ nombre_parroquia VARCHAR{ 100) # nombre_tipo_trabajo W ARCHAR{100)

»

Figura 21. Diagrama entidad - relacion de la Herramienta CRM

j auth_group_permissions ¥
id INT(11)

@ group_id INT{11)

- permission_id INT{11)

"] datos_empresa v
id_em presa INT(11)

»nombre YARCHAR(S0)

> logo Y ARCHARY 100)

»eslogan YARCHAR(200)

#ruc VARCHAR({13)

»email VARCHAR(259)
telfi_em presa Y ARCHAR({10)
tedf2_em presa VARCHAR{10)
tedf3_em presa VARCHAR(10)
tedf4_em presa VARCHAR{10)

»direccion_matriz VARCHAR(200)

#mision LONGTEXT

#wision LOMGTEXT

#acerca LONGTEXT

»estado TINYINT{1)

# fecha_registro DATE

»fecha_m odificacion DATE

#imagen _representativa VARCHA ..

»

»>

] legales v
id_legal INT{11)

 tipo_documento VARCHAR(50)

»nombre_docum ento VARCHAR(100)

> docum ento VARCHAR(100)

estade TINYINT (1)
orden_publicacion INT{11)

2 fecha_registro DATE

2 fecha_m odificacion DATE

j planes v
id_plan INT{11)

% plen _ciudad VARCHAR(50)

#nombre_plan V ARCHAR{50)

# velocidad INT(11)

2 fecha_registro DATE

# fecha_m odificacion DATE
descripcion_plan LONGTEXT

# precio_actual DOUBLE

# precio_anterior DOUBLE

2 tipo_plan VARCHAR(50)

» estado TINYINT (1)
orden_publicacion INT{11)

#icono_plan YARCHAR(100)

id_inicio INT {11}
»nombre_inicio ¥ ARCHAR(30)

cios b4

»elider_1_imagen YARCHAR{100)
»slider_2_im agen YARCHAR{100}
»nombre_promocion1 VARCHAR(30)
# precio_prom ocion1 DOUBLE

welocidad_prom ocion1 INT {11}

descripcion_promocion1 LONGTEXT
#nombre_promocion2 YARCHAR(30)
2 precio_prom ocion2 DOUBLE
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e. Prototipo de interfaces

El disefio de interfaces de la aplicacion web se enfoca en una estructura de bloques reutilizable,

que permiten aplicar caracteristicas de herencia de plantillas a partir de un modelo en comun.

De esta forma el sistema incluye dos estructuras genéricas, la primera dedicada a la web y la

segunda al panel de gestion CRM.

A continuacion, se presenta la capa base de la web que sirve como canal de comunicacion para

la empresa Cine Cable TV. Contiene elementos generales como la cabecera que incorpora el

logo de la empresa, el menlu de navegacion con las opciones de Inicio, ¢Quiénes somos?,

Sucursales, Planes, Ayuda, entre otros. El pie de pagina presenta informacién dinamica con

aspectos relacionados a Contactos e Informacion Institucional.

«» cinecable Ilalol QUIENES SOMOS? SUCURSALES  PLANES  AvUDA ([l ey

Contenido

@ cinecable NOSOTROS CONTACTOS

Quienes samos Direccian

Disfruta de la mejor experiencia con excelente programacion y el Mireses S=riEes elefonos
mejor servicio técnica mas rapida del pais.
Planes de internet Email

H O

©2020 Tedos los derechos reservados. Creado per CineCable v

INSTITUCIONAL
Arcotel
Capacidad contratada

Términos y condiciones

Figura 22. Estructura base de la web
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La interfaz principal “INICIO”, muestra contenido dindmico distribuido en secciones
horizontales, en la parte superior incorpora un carrusel de iméagenes, un submenu con opciones
dedicadas al inicio de sesion, solicitudes de contratacion en linea, servicios y soporte. Seguido
de contenido relacionado a los planes, servicios y cobertura para comunicar a los clientes

informacion referente a la empresa.

TV} cinecable NIl ;QUIENES SOMOS? SUCURSALES PLANES ~ AYUDA CONTRATACION EM LINEA

MICINE CABLE

Nuestro Planes Basicos de Internet

Normmal Pis Super
[ contratar Aora ] @

Nuestros Servicios

INTERNET ™ IPTV

Contrata nuestros servicios ahora e 0989005312

Cobertura de Servicios
Carchi
Tuledn, Julio Andrade, Hua n Gabriel, La Paz, Bolivar, Tufifio.

Imbabura

Ambuqui, Juncal, Carpuela, Ibarra, Piorato, San Antonio de lbarra.

erv cinecable NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes Somos Direccién Arcotel
Disfruta de la mejor experiencia con excelente programacion y el NUBELrOS Servicios Teléfonos I
mejor servicio téenico mas ripido del pais. . ' (R
Planes de internat Email Términos y condiciones
no A
2020 Todos los derechos reservados. Creado por CineCable TV

Figura 23. Interfaz de Inicio
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En la interfaz “QUIENES SOMOS”, se integra secciones horizontales y verticales para dar a

conocer la mision, vision y evolucion empresarial de la empresa.

&1 cinecable XTSI ; QUIENES SOMOS? EETEBEEINNNCWANE NI -ONTRATACION EN LINEA

Acerca de Nosotros
MISION

Somos una empresa de telecomunicaciones, can los mas altos estandares tecnoldgicas, Unices por la rapida y oportuna
atencion a nuestros clientes, con velocidades de internet y servicios de telecomunicaciones seguros y confiables.

VISION

Constituimos en una empresa de expansion, altamente confiable, totalmente capaz, econémicamente solvente, para que
todos los habitantss en las areas de cobertura accedan a oS Servicios que prestamos a un precio justo y asequible

Evolucién Empresarial

@ cinecable NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL

Quienes somos Direccién Arcotel

Disfruta de la mejor experiencia con excelente programacion y el

! pelisle | SREER A Muestros servicios Teléfonos Capacidad contratada
mejor servicic técnico mas rapido del pais,

Planes de internet Email Términos y condiciones

| { NG A
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Figura 24. Interfaz ;Quiénes somos?

La siguiente pantalla denominada “SUCURSALES”, incluye contenedores con imagenes de
cada sucursal que tiene la empresa, asociados a una pagina con informacién relacionado a:

ndmeros de contacto, horarios de oficina, ubicacidn, servicios, entre otros.

@ cinecable INICIO  JQUIENES SOMOs? EENIGUREIRZN PLANES  AYUDA (S ey

Nuestras Sucursales
TULCAN
IBARRA BABAHOYO
SAN GABRIEL MILAGRO QUEVEDO ESMERALDAS
&v cinecable NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes somos Direccidn Arcotel
Disfruta de la mejor e)_(perlgnc?a con exr;elen[e programaclén yel Nuestros servicios Teléfonos Capacidad contratada
mejor servicio técnico mas rapido del pafs.
Planes de internet Email Términos y condiciones
H O A
©2020 Todes los derechos reservados. Creade por CineCable TV

Figura 25. Interfaz de Sucursales
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La interfaz nombrada “PLANES”, esta estructurada con tarjetas verticales presentando items y

caracteristicas de los planes que tiene la empresa de forma dinamica. Distribuido de acuerdo

con el tipo de plan y ciudad al que pertenece.

@ cinecable

INICIO  ;QUIENES SOMOS?  SUCURSALES [JEFANSS

AYUDA CONTRATACION EN LINEA

@rv cinecable

H ©

Desaipdd

Disfruta de la mejor experiencia con excelente programacin y el
mejor servicio técnico mas rapide del pais

Nuestros Planes de Internet

Desaipctn Descriod

NOSOTROS CONTACTOS
Quienes somos Direccién
Nuestros servicios Teléfonos
Planes de internet Email

2020 Todos los derechos reservados. Creado por CineCable TV

INSTITUCIONAL
Arcotel
Capacidad contratada

Términes y condiciones

Figura 26. Interfaz de Planes

La interfaz denominada “CONTRATACION” presenta dos secciones, la primera con un

formulario de registro de los datos generales necesarios para solicitar el servicio. La segunda

seccion muestra un mapa interactivo para que el usuario pueda marcar la ubicacién y enviar las

coordenadas exactas del lugar de instalacion.
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@i cinecable

Contratacién en Linea

Complata el siguienta formulario para atender inmediatamente tu
requerimiento, maximizando tu experiencia desde la comodidad de tu hogar.

Q. Buscar

[IMale M : QUIENES SOMOS?

SUCURSALES PLANES AYUDA CONTRATACION EN LiN

anmhresyApaHidos

Ndamero de cédula

Carrano slectrdnica

Celular

Seleccione el servicia

Ubicacion

Letalle la direcciGn exacta

®  Terminos y condiciones

Teletono

Canoelar
" NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
év cinecable
Quienes somos Direccitn Arcotel
Disfruta de la mejor experiencia con excelente programacion y l NUSSHros Servicios Teléfonas Capacidad contratada
mejor servicio técnico mas rapide del pais.
Planes de internet Ernail Términes y condiciones
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Figura 27. Interfaz de Contratacién

La pantalla denominada “MI CINE CABLE”, incluye un formulario para el ingreso al sistema,

mediante el cual se solicitara el usuario y contrasefia para realizar la validacion.

[N[[a[ol :QUIENES SOMOS? CURS S PLANES AYUDA CONTRATACION EN LINEA

&1 cinecable

. Iniciar sesion
Mi Cine Cable

Usuario

Completa ol siguiente formulario para iniciar sesisn en tu cuenta
Contrasena

® Mostrar contrasefia

No soy un robot

@ e NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes somos Direccitn Arcotel
Disfruta de la mejor experiencia con excelente programaciony el Nuostros sorvicios Teléfonos Capacidad contratada
mejor servicio técnico més rapido del pais.
Email Términos y condiciones

Planes de internet

EH©

©12020 Todos los derechos reservados. Creado por CineCable TV

Figura 28. Interfaz de Inicio de sesion
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Como se expone en la figura la estructura base del panel de gestion esta compuesta por las
siguientes secciones: Parte superior (cabecera), Contenido parte central (cuerpo), Barra lateral

(menu de opciones) y Pie de pagina (pie de pagina).

Se presenta generalmente en las interfaces de gestion relacionados a los modulos de
seguimiento de ventas, servicios y soporte. También en la parte de contenido incluye elementos
cambiantes, como tablas, formularios, modales, iconos, botones, entre otros. De igual forma en
la barra lateral el menu de opciones sera dinamico, adaptandose a cada médulo y acorde a los

permisos de usuario que tengan en la aplicacion.

& cinecable — IR ALAWEB o % O

Informacion

Usuarios L+]

Clientes [+]

Técnicos ]

(] o~ b= (@

Servicios

N, (i

Contratos R
Contenido

"

Ordenes trabajo [+]

Notificaciones

Informes

P

©2020 Todos los derechos reservados. Creado por CineCable TV Pa

Figura 29. Estructura base del Panel de Gestion
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Finalmente, se integra una interfaz de DashBoard con informacion necesaria y relevante que

maneja la herramienta CRM.

i cinecable — IR A LA WEB

_ Informacidn de acontecimientos

Informacion

Usuarios ]

Clientes ]
Técnicos L] \ « 28% 22% 13% 37%

Servicios

]y o b= (o

Contratos

{ilm

"

Ordenes trabajo [+]

Notificaciones

B

Informes

anlla
am | m
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Figura 30. Interfaz de DashBoard

4.2.2.3. Fase de desarrollo.
a. Uso de estandares

Uno de los principios que plantea la metodologia XP es la aplicacion estdndares para la
realizacion del cddigo perteneciente al sistema, esto con la finalidad de formar una
comunicacion solida por medio del codigo entre programadores del grupo y asegurar la
legibilidad para mantenimientos futuros. Por consiguiente, para la codificacién de las
funcionalidades de la aplicacion web se emple6 como base los patrones propios del lenguaje de
programacion Python denominado “Guia de estilo para el cédigo Python — PEP 87, juntamente
con adaptaciones propias que establece el framework Django en temas relacionados a Template
(Plantilla), Vistas y Modelos.
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Tabla 55. Estandares internos de programacion

Componente Descripcion

El codigo de plantilla general tendrd un Unico espacio entre el signo de
llaves y el contenido. Mientras el referente a etiquetas tendrd un Unico
espacio entre el signo de llave méas porcentaje y el contenido de la
etiqueta. Ejemplo:

{% for ¢ in cliente ¥}

ProgramaCién de ¢div class="text-centar"s
Templates {% if c.fotografia ¥}

<img class="profile-user-img img-fluid img-circle” src="/media/{{ c.fotografia }}"
alt="" style="width:7epx; height:7epx;"> -
{% else X}
<img class="profile-user-img img-fluid img-circle” src="/media/{{ imagen default }}"
alt="" style="width:78px; height:78px;">
{% endif %}

<fdiv»
{% endfor %}

La definicion de las funciones debe tener un primer parametro

_ denominado request.
Programacion de

Vistas

Ejemplo:
def atencion al cliente(request):

return render(request, "ProCinecableAppiieb/atencion_al_cliente.html")

La creacion de los modelos que reflejan las tablas en la base de datos
tendra nombres en minasculas y remplazando espacios entre palabras con
guiones bajos. Omitiendo el uso de estandares como Camel Case, Pascal
Case, entre otros. Ademas, los nombres de campos de las tablas tendran
Programacion de nombres representativos, evitando utilizar prefijos. Ejemplo:

Modelos class Tecnico(models.Model):

id tecnico = models.AutoField(primary key=True)

nombre_tecnico = models.CharField(max_length=16@, blank=True, null=True)

telfl tecnico = models.CharField(max_length=18, blank=True, null=True)

fotografia = models.ImageField(upload to='cliente/&Y/fm/%d")

estado = models.BooleanField({default=True)

user = models.OneToOneField(User, on_delete=models.CASCADE, blank=True, null=True)
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Las clases internas de cada modelo tendran el siguiente orden de

prioridad:

e Campos de la base de datos.

e class Meta

o def str ()

o def save()

e def get_absolute_url()

e Métodos personalizados
Ejemplo:

class Meta:

def

db_table = 'tecnicos’

verbose_name = "Técnico'

verbose name plural = 'Técnicos’

permissions = [
{'wvisible_tecnico’, 'Can visible Técnico '},
{'visible_inicic_tecnice', 'Can visible Inicie - Técnico '),
{'wvisible_dashboard', 'Can visible Dashboard '),

__str_ (self):

def

return self.nombre_tecnico

get_image(self):

def

1t self.fotografia:
return "{}}'.format(MEDIA URL, self.fotografia)
return "{}{}".format(MEDIA_URL, 'default/default.png’)

£oJSON(self):

item = model_to_dict(self, exclude=['fotografia', 'user'])
item[ 'fotografia'] = self.get image()

estado_numero = OrdenTrabajo.objects.filter(tecnico_id=self.id_tecnico’

item['count_ordenss'] = list(estado_numero)
return item
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4.2.2.4. Fase de pruebas.
a. Pruebas de aceptacion

Tabla 56. Iteracion 1

Numero de prueba NUmero de historia Nombre de la prueba
1 1 Gestion de servicios.
) ) Disefio de secciones utiles para
el servicio.
3 3 Ingreso de servicios.
Tabla 57. Prueba de aceptacion gestion de servicios
Prueba de aceptacion
NUmero: 1 Historia de Usuario 1: Gestion de servicios

Nombre:

Gestion de servicios de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Registrar los servicios y planes que tiene la empresa.

Guardar, eliminar y editar los registros realizados

Acceder a los botones de secciones como sucursales, planes y ayuda.
Visualizar en la pantalla la informacién ingresada.

Condiciones de ejecucion:

El administrador registra planes y servicios dependiendo del grupo al que pertenezca.
Ingresa al sistema por medio de un usuario y contrasefia validados.

Resultado esperado:

Se ingresa al sistema y se realiza acciones como registrar, eliminar y editar servicios y planes

registrados anteriormente.
Evaluacion de prueba:
Prueba satisfactoria
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Tabla 58. Prueba de aceptacion disefio de secciones Utiles para el servicio

Prueba de aceptacion

Namero: 2 Historia de Usuario 2: Disefio de secciones
utiles para el servicio

Nombre: Disefio de secciones Utiles para el servicio

Descripcion:

Ingresar como usuario sin ser registrado.

Visualizar la seccion de quienes somos con informacion de mision, vision y evolucion

empresarial de la empresa.

Visualizar la seccion de planes que describe cada servicio.

Visualizar la seccion de sucursales.

Visualizar la seccidn de pie de pagina con contenido dinamico.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debe tener conexion a internet y acceder a la direccion www.cinecabletv.com

mediante un navegador.

Resultado esperado:

Se ha visualizado las secciones Utiles para el servicio que se encuentran descritas

anteriormente.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 59. Prueba de aceptacion ingreso de servicios

Prueba de aceptacion

Numero: 3 Historia de Usuario 3: Ingreso de servicios
Nombre: Ingreso de servicios de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Registrar los atributos de cada servicio como cantidad, nombre y plan que aplica.

Guardar, eliminar y editar los registros realizados.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar la persona autorizada en

un control de acceso.
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Resultado esperado:

Se ingresa al sistema con usuario y contrasefia, se registra servicios con sus respectivos
atributos.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 60. Iteracion 2

Numero de prueba NuUmero de historia Nombre de la prueba
1 4 Gestion clientes.
2 5 Perfil clientes.
3 6 Manejo de quejas y reclamos.
4 7 Seguimiento al cliente.
5 8 Patrones de comportamiento.

Tabla 61. Prueba de aceptacién gestion de clientes

Prueba de aceptacion

Numero: 1 Historia de Usuario 4: Gestion de clientes
Nombre: Gestion de clientes de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado y autorizado.

En el médulo de clientes registrar los datos como nombres, apellidos, teléfonos, correo,
direccion, fecha de registro y cedula.

Guardar, eliminar y editar los registros realizados

Condiciones de ejecucion:

El acceso a la gestion de usuarios debe ser controlado.

Resultado esperado:

Se ingresa al sistema mediante un control autorizado y se realiza acciones como registrar,
eliminar y editar clientes.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 62. Prueba de aceptacion perfil clientes

Prueba de aceptacion

Numero: 2 Historia de Usuario 5: Perfil clientes
Nombre: Perfil clientes de la empresa

Descripcion:

Se crea un perfil por cliente.

Se visualiza el nombre y apellido del cliente, correo electronico, ciudad, el plan que tiene
contratado, espacio para subir su foto de perfil.

Se accede a la opcion de quejas y reclamos agregando la descripcion procediendo a guardar.
Se accede a la opcién soporte permitiendo realizar la respectiva solicitud de acorde a su
contrato.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debe ser cliente de la empresa.

Resultado esperado:

Se visualiza la informacion dentro del perfil del cliente y se realiza una queja o reclamo.
Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 63. Prueba de aceptacién manejo de quejas y reclamos

Prueba de aceptacion

Numero: 3 Historia de Usuario 6: Manejo de quejas y
reclamos.

Nombre: Manejo de quejas y reclamos de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Registrar una queja o reclamo.

Se envia a la persona de atencién al cliente.

Se almacena en el sistema esta accion.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar un cliente de la empresa

Cine Cable Tv.
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Resultado esperado:

Se ingresa al sistema con usuario y contrasefia, se registra quejas o reclamos.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 64. Prueba de aceptacion seguimiento al cliente

Prueba de aceptacién

Numero: 4 Historia de Usuario 7: Seguimiento al cliente.
Nombre: Seguimiento al cliente de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Visualizar la cantidad de quejas.

Conteo de quejas por mes

Visualizar de manera grafica las quejas y reclamos.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido y solo podré ingresar un usuario con los debidos
permisos.

Resultado esperado:

Se ingresa al sistema con usuario y contrasefia, se visualiza el comportamiento del cliente
con respecto a sus quejas o reclamos.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 65. Prueba de aceptacion patrones de comportamiento

Prueba de aceptacién

NUmero: 5 Historia de Usuario 8: Patrones de
comportamiento.

Nombre: Patrones de comportamiento de cliente de la empresa Cine Cable Tv.
Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Visualizar la accion mas realizada por los clientes respecto a quejas y reclamos.
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Visualizar el servicio que ha solicitado soporte con mayor frecuencia.

Marcar como cliente critico dependiendo del nimero de quejas y reclamos realizados por
mes.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar un usuario con los debidos
permisos.

Resultado esperado:

Se ingresa al sistema con usuario y contrasefia, se visualiza las acciones realizadas con mayor
frecuencia como quejas, reclamos y peticiones de servicio.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 66. Iteracion 3

Numero de prueba Numero de historia Nombre de la prueba
1 9 Administracion de Usuarios.
2 10 Panel de Control.

Tabla 67. Prueba de aceptacion administracion de usuarios

Prueba de aceptacién

Namero: 1 Historia de Usuario 9: Administracion de
Usuarios.

Nombre: Administracion de usuarios de la empresa Cine Cable Tv

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Visualizar el texto adjunto que especifiquen los campos de relleno.

Registrar clientes y técnicos.

Ejecuta opciones como editar, eliminar y guardar.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido y solo podréa ingresar un usuario con los debidos

permisos.
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Resultado esperado:

Se ingresa al sistema con usuario y contrasefia, se registra clientes y técnicos, las funciones
editar, eliminar y guardar son ejecutadas sin inconvenientes.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 68. Prueba de aceptacion panel de control

Prueba de aceptacion

NUmero: 2 Historia de Usuario 10: Panel de Control.
Nombre: Panel de control del sistema.

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Visualizar los modulos que contiene el sistema.

Acceder a los modulos.

Brindar accesos o restringirlos a los usuarios mediante la creacion de grupos con permisos.
Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar un usuario con los debidos
permisos.

Resultado esperado:

Se ingresa al sistema con usuario y contrasefia, se ingresa a los médulos de soporte, servicios,
clientes y técnicos. Se asigna permisos a usuarios.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 69. Iteracién 4

Numero de prueba Numero de historia Nombre de la prueba
1 11 Gestion de ordenes de trabajo.
2 12 Organizacién de técnicos.
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Tabla 70. Prueba de aceptacion gestion de ordenes de trabajo

Prueba de aceptacion

Namero: 1 Historia de Usuario 11: Gestion de ordenes de
trabajo

Nombre: Gestidn de ordenes de trabajo

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Genera una orden de trabajo con datos del cliente, técnico y servicio.

La informacion se notifica al Técnico.

Imprime la orden de trabajo registrada.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar un usuario con los debidos

permisos.

Resultado esperado:

Se genera una orden de trabajo y notifica al técnico.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 71. Prueba de aceptacion organizacién de técnicos

Prueba de aceptacion

Niamero: 2 Historia de Usuario 12: Organizacion de
técnicos.

Nombre: Organizacion de técnicos

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Listar técnicos.

Asignarles trabajo

Observar la disponibilidad del técnico.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido y solo podréa ingresar un usuario con los debidos
permisos.

Resultado esperado:

116



Se lista técnicos y se le asigna trabajo.
Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 72. Iteracion 5

NuUmero de prueba Numero de historia Nombre de la prueba
1 13 Contrato de servicios.
2 14 Seguimiento de ventas.

Tabla 73. Prueba de aceptacion contrato de servicios

Prueba de aceptacién

Numero: 1 Historia de Usuario 13: Contrato de servicios
Nombre: Contrato de servicios

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.
Llenar los datos del contrato.

Guardar, editar, eliminar y desconectar contrato.
Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido.
Resultado esperado:

Se genera un contrato.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 74. Prueba de aceptacidn seguimiento de ventas

Prueba de aceptacion

Namero: 2 Historia de Usuario 14: Seguimiento de
ventas.

Nombre: Seguimiento de ventas
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Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Se visualiza el estado de instalacion.

El encargado de atencion al cliente podra cambiar el estado dependiendo de la agilidad con

que maneje el proceso de instalacion.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido y solo podra ingresar un usuario con los debidos

permisos.

Resultado esperado:

Se visualiza y se cambia el estado de instalacion.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 75. Pruebas de evaluacion de calidad de software ISO/IEC 9126

Pruebas de evaluacién de calidad de software ISO/IEC 9126-1

Métricas

Descripcion

Aprobado

Funcionalidad

Cumple con las tareas especificadas correctamente

y evita accesos sin autorizacion previa.

Confiabilidad

Logra mantener su nivel de desempefio sin

inconvenientes.

Facilidad de uso

Es de facil aprendizaje y comprension, opera
correctamente de acuerdo con la actividad que esté

realizando el usuario.

Eficiencia

Utiliza un tiempo adecuado para dar una respuesta
Yy Sus recursos se encuentran establecidos acorde a

la necesidad.

Facilidad de

mantenimiento

Permite realizar modificaciones o mejoras en las

funcionalidades del sistema.

Portabilidad

Tiene la capacidad para ser instalado y ejecutado

en varios ambientes con facilidad.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

En esta investigacion se sustento bibliograficamente sobre la herramienta de gestion
CRM, identificando que los tipos de CRM maés aptos para la gestion de relaciones con
los clientes es el Operacional porque brinda interaccion cliente-empresa manejando
diversas areas en las cuales efectla acciones de venta, soporte, servicio y el
Colaborativo porque permite la comunicacion mediante web, e-mail, teléfono, entre
otros. Ademas, con el estudio del servicio al cliente se determind que la interaccion es
fundamental para cubrir necesidades y tomar decisiones en beneficio de la empresa.

El estudio respecto a la gestidn de relaciones identifico que la empresa lleva la mayoria
de sus procesos de servicio al cliente de manera manual y la interaccion con clientes la
realizan fisicamente lo que conlleva a disposicion de mas tiempo tanto de los
consumidores como del personal de la empresa.

Con el estudio referente al servicio se establecié que parte de los clientes requieren
atencion por parte de la empresa con disponibilidad y rapidez en solucion de problemas
técnicos, consultas, quejas, acceso a la informacion e interaccion.

En esta investigacion se disefid un sistema informatico web basado en CRM que
contiene modulos conformados por registro de quejas, reclamos, solicitudes de soporte,
solicitudes de servicios, 6rdenes de trabajo y seguimiento del servicio de atencion, para
manejar la gestion de relaciones con clientes mediante la centralizacion de informacion
y organizacion de las actividades de la empresa. Ademas, permite la visualizacion de
las acciones de cada consumidor de servicio para beneficio de la empresa Cine Cable
TV en la toma de decisiones.

El software se desarrollé utilizando la metodologia Agil XP, actualizando requisitos
acordes a la intervencion del cliente, definiendo y modificando las historias de usuario
a medida que se desarrolla el software para cumplir con los requerimientos. Por otra
parte, las pruebas por cada iteracion permitieron garantizar la funcionalidad obteniendo
como resultado pruebas exitosas y aceptacion del sistema por la empresa Cine Cable
TV.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Conocer previamente el diagrama de procesos definido para el desarrollo de la
aplicacion CRM, para que las acciones dentro del sistema se realicen secuencialmente
y asegurando que el servicio al cliente se brinde oportunamente.

Previo al uso de la aplicacion se recomienda ingresar la informacién de clientes
registrados anteriormente y en la etapa predesarrollo del sistema, a fin de que el cliente
pueda obtener una cuenta de ingreso desde la web y sin necesidad de asistir fisicamente
a las oficinas de la empresa Cine Cable TV.

Registrar en la aplicacion CRM la informacion de atencion a la cliente recolectada
indirectamente por canales de comunicacion como el teléfono, email, entre otros, con la
finalidad de construir una base de datos solida que a futuro permita considerar la
posibilidad de implementar el CRM Analitico para la inteligencia de negocios.

Para la integracion de nuevas funcionalidades a la herramienta CRM se recomienda
utilizar la metodologia agil XP utilizada en esta investigacion, para afianzar que se
respete las etapas de desarrollo y el que software pueda continuar siendo mantenible a
futuro.

En el momento de tener inconvenientes sobre el funcionamiento del sistema se
recomienda revisar el manual de usuario que describe cada modulo que forma parte del
CRM.
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Anexo 4: Encuesta aplicada a los clientes

CODIGO:

CUESTIONARIO INVESTIGATIVO 2020
(Dimension herramienta CRM y servicio al cliente)

PROYECTO DE INVESTIGACION: CONTACTO mmante no obli
Herramienta de Gestion de Relaciones con Nombres y ap%ﬁ&laep éon 0 que pnov ?%o{r'\?&rmaclén
Clientes CRM para el servicio al cliente de la

empresa Cine Cable TV

periodo 2020 = 2091° CGoxles o=\ WNax\wes

Los datos de esta investigacion son T‘-ﬁb Telf. mévil 0 Q %4 4 < \ % Q ©
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Apreciado colaborador reciba un cordial saludo de parte de los estudiantes de la carrera de Ingenieria en Informéatica
de la Universidad Politecnica Estatal del Carchi. El presente cuestionario forma parte de la investigacion
denominada “Herramienta de Gestion de Relaciones con Clientes CRM para el servicio al cliente de la empresa

Cine Cable TV, por lo cual le solicitamos comedidamente y agradecemos su disposicion para completar cada una
los items planteados.

Objetivo de la encuesta: Obtener informacion necesaria para fundamentar la propuesta de elaboracion de una
herramienta de gestion CRM para el servicio al cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcan.

Instructivo: Lea detenidamente cada una de las preguntas y a continuacion seleccione una respuesta sincera y
objetivamente, con la finalidad de garantizar que la informacion recolectada aporte efectivamente a la investigacion.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

AMABILIDAD

1. Eltrato o actitud del personal hacia el usuario.

[ ] Muy bueno [ ] Bueno Aceptable (] Malo [] Muy malo

2. Lapaciencia para atender las quejas y sugerencias de los usuarios.
[] Muy bueno [ ] Bueno (LA Aceptable [ ] Malo [] Muy malo

DISPONIBILIDAD

3. Ladisponibilidad del personal para ayudarle a solucionar sus requerimientos.

] Muy bueno LA Bueno ] Aceptable (] Malo [] Muy malo

RAPIDEZ

4. ;Cémo califica la agilidad o rapidez con que la empresa resuelve sus consultas o reclamos?

] Muy bueno [LA Bueno [ ] Aceptable (] Malo [] Muy malo
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5. ¢Como califica la solucion de problemas técnicos mediante soporte?

[ ] Muy bueno [/] Bueno [ ] Aceptable [ ] Malo (] Muy malo
ACCESIBILIDAD
6. ¢El acceso a la informacion sobre los servicios que brinda la empresa es?
(] Muy bueno Bueno [ ] Aceptable [ ] Malo [ ] Muymalo

COMUNICACION

7. ¢lLa interaccién con la empresa a través de medios de comunicacién electrénicos (email, redes sociales,
pagina web, WhatsApp) es oportuna?

[] Siempre []Casi siempre [] Aveces [ ICasinunca [} Nunca

SOPORTE

8. ¢Con que frecuencia realiza quejas y reclamos?

[] Diario []Semanal [ ] Mensual [] Trimestral  [24 Anual

Bl X EREL

9. ¢Cémo califica los servicios que brinda la empresa?
[ ] Muy bueno [] Bueno [ ] Aceptable [] Malo [] Muymalo

10. ¢El proceso para realizar la contratacion de servicios lo considera?

[ ] Muy bueno [] Bueno [ ] Aceptable [A] Malo [] Muymalo

FIN DE LA ENCUESTA
iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 5: Entrevista aplicada a la ejecutiva de ventas y atencidn al cliente
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CUESTIONARIO INVESTIGATIVO 2020
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Apreciado colaborador reciba un cordial saludo de parte de los estudiantes de la carrera de Ingenieria en Informatica
de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi. El presente cuestionario forma parte de la investigacion
denominada “Herramienta de Gestion de Relaciones con Clientes CRM para el servicio al cliente de la empresa
Cine Cable TV, por lo cual le solicitamos comedidamente y agradecemos su disposicin para completar cada una
los items planteados.

Objetivo de la encuesta: Obtener informacion necesaria para fundamentar la propuesta de elaboracion de una
herramienta de gestion CRM para el servicio al cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcan.

Instructivo: Lea detenidamente cada una de las preguntas y a continuacion seleccione una respuesta sincera y
objetivamente, con la finalidad de garantizar que la informacion recolectada aporte efectivamente a la investigacion.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL EJECUTIVO DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE

AMBITO OPERACIONAL DE SEGUIMENTO DE VENTAS

1. ¢Cree usted que los procesos de venta de servicios de internet y television por cable son organizados?
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2. ;Como se realiza el seguimiento (utilizando documentos, un sistema de gestion, ambos) a los contratos de
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AMBITO OPERACIONAL DE SOLICITUDES DE SERVICIO

3. ¢Describa de qué forma (fisicamente, email, aplicaciones web, otros) se reclben las solicitudes de servicio

realizadas rlos clientes?
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4. ;Con que periodicidad reciben solicitudes de servicio?
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AMBITO OPERACIONAL DE ACCESIBILIDAD

5. ¢Como brindan el acceso a la visualizacion de los servicios que brinda la empresa?
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6. ¢Indique cuales son los medios de comunicacion electronica (teléfono, email, aplicacion web, whatsapp,
otros) con los que cuenta actualmente para la interaccion entre la empresa-cliente y cual es el mas
utilizado?
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FIABILIDAD DEL SERVICIO

7., ¢Coémo se efectua la cancelacion del servicio?
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PROFESIONALIDAD
8

. ¢Como estan asignadas las actividades de servicio al cliente? 4
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INTERACCION CON LOS CLIENTES

9. ¢Qué tiempo le toma la interaccion con los clientes? _
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10. ¢Coémo se realiza la interaccion con los clientes y se registra los detalles?
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INCONVENIENTES EN EL SERVICIO AL CLIENTE

11. ¢Describa los inconvenientes que se presentan en el servicio al cliente?
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12. ;Como se manejan los inconvenientes en el servicio al cliente
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FIN DE LA ENTREVISTA
iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 6: Entrevista aplicada al jefe de soporte técnico

CODIGO:

CUESTIONARIO INVESTIGATIVO 2020
(Dimension herramienta CRM y servicio al cliente)
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Apreciado colaborador reciba un cordial saludo de parte de los estudiantes de la carrera de Ingenieria en Informética
de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi. El presente cuestionario forma parte de la investigacion
denominada “Herramienta de Gestion de Relaciones con Clientes CRM para el servicio al cliente de la empresa
Cine Cable TV”, por lo cual le solicitamos comedidamente y agradecemos su disposicion para completar cada una
los items planteados.

Objetivo de la encuesta: Obtener informacion necesaria para fundamentar la propuesta de elaboracion de una
herramienta de gestion CRM para el servicio al cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcan.

Instructivo: Lea detenidamente cada una de las preguntas y a continuacion seleccione una respuesta sincera y
objetivamente, con la finalidad de garantizar que la informacion recolectada aporte efectivamente a la investigacion.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DE DATOS Y SOPORTE

AMBITO OPERACIONAL DE SOPORTE

1. ¢Existen inconvenientes para gestionar las quejas, reclamos y soporte técnicos realizadas por el
cliente? ¢ Por qué? ) .
%. potque se mezclan Con crc‘mes de ’((Q\')C.SO 3 \la ordea ne T cpeceta,

2. ;Considera que es necesario algin sistema que le permita automatizar los procesos de soporte y cuiles
serian sus caracteristicas?
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AMBITO COLABORATVO DE CANALES DE COMUNICACION

3. ¢Indique cuales son los medios de comunicacion electronica (teléfono, email, web, whatsapp, otros) con
los que cuenta actualmente para la interaccion entre la empresa-cliente y cual es el mas utilizado?
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4. ;Como esta organizado el personal que tiene acceso a la informacion de los clientes?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. ¢En qué tiempo se genera una respuesta a los clientes?
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6. ¢Describa como se asignan las actividades de soporte a personal técnico?
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7. ¢Coémo solucionan inconvenientes dentro del personal técnico?
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INTERACCION CON LOS CLIENTES
8. ;Qué tiempo le toma la interacci6n con los clientes?
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9. ;Como se realiza la interaccion con los clientes y se registra los detalles?
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10. ¢Cuéles son los inconvenientes que se presentan en el soporte al cliente?
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INCONVENIENTES EN EL SOPORTE AL CLIENTE

11. ¢{Cémo se manejan los inconvenientes en el soporte al cliente
¢ " st \ \
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FIN DE LA ENTREVISTA
iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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Anexo 7. Proceso para solicitudes de servicio
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Anexo 8. Proceso para solicitudes de soporte técnico y quejas-reclamos
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Anexo 9. Ficha de pruebas de aceptacion

Prueba de aceptacién

Numero 1 Historia de Usuario 12: Seguimiento de

ventas.

Nombre: Seguimiento de ventas

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado. ~

Se visualiza el estado de instalaciéon.

El encargado de atencidn al cliente podra cambiar el estado dependiendo de la

agilidad con que maneje el proceso de instalacién.

Condiciones de ejecucion:
El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar un usuario con los

debidos permisos.

Resultado esperado:

Se visualiza y se cambia el estado de instalacion.

Evaluacién de prueba:

Prueba satisfactoria

DL

i el Usuario
Luis Sebastian Orbe Champutiz
Encargado de Marketing y atencion al cliente

A
y P
g z
S—
i

—— Z
Firma del Autor Firma del Autor
Ingrid Escobar Javier Gualsaqui
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Pruebas de evaluacién de calidad de software ISO/IEC 9126-1

Anexo 10. Ficha de evaluacion de calidad de software ISO/IEC 9126

Métricas Descripcién Aprobado
Funcionalidad Cumple con las tareas especificadas correctamente /
y evita accesos sin autorizacion previa.
Confiabilidad Fogra n?antener su nivel de desempefio sin /
inconvenientes.
Es de facil aprendizaje y comprension, opera N
Facilidad de uso | correctamente de acuerdo con la actividad que esté /
realizando el usuario.
Utiliza un tiempo adecuado para dar una respuesta
Eficiencia y sus recursos se encuentran establecidos acorde a /
la necesidad.
Facilidad de Permite realizar modificaciones o mejoras en las
mantenimiento funcionalidades del sistema. /
i Tiene la capacidad para ser instalado y ejecutado /
en varios ambientes con facilidad.
Encargado de Marketing y
atencion al cliente
e i 2 e
4 W -_—
Ingrid Escobar “ Javier Gualsaqui
Programador Programador
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Anexo 11. Certificado de conformidad del proyecto

Qv

cinecable

televisién

wwuw.cinecabletv.com

Tulcén, 1 de junio del 2021

CERTIFICADO

Por medio del presente y en mi calidad de Gerente General de Cine Cable Tv, me permito
Certificar la culminacion del proyecto de investigacién denominado " Herramienta de Gestién
de Relaciones con Clientes CRM para el servicio al cliente de la empresa Cine Cable TV",
mismo que se ha realizado con todo lo solicitado por la empresa y esta a entera satisfaccion del
departamento de atencién al cliente, en tal sentido me permito agradecer a los estudiantes
Escobar Tarapués Ingrid Paola con CI 0401353875 y al sefior Gualsaqui Almagor Carlos Javier
con CI 1004233597 por el trabajo realizado en este proyecto alcanzando los objetivos

propuestos.

Particular que pongo en su conocimiento, para los fines pertinentes.

Atentamente,
'¢7&_’
. ou""“u
GERENTE GENERAL DE CINE cAgLEJlQQ\s\o ?
J enno®
.r\
Pagina web: wwuw.cinecabletv.com; correo electrénico: correo@cinecabletv.com

TULCAN - CARCHI: Bolivar entre Junin y Ayacucho, C.C. Yoli's OF. 104; Telefax: (593) 62 985 808, 985 736
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Anexo 12. Manual de usuario

MANUAL DE USUARIO

Herramienta de Gestion de Relaciones con Clientes CRM para el

servicio al cliente de la empresa Cine Cable TV

Version 1.0
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1. ACERCA DEL MANUAL
1.1. Introduccion

Este manual detalla la forma de uso y las opciones disponibles de la aplicacion web Herramienta
de Gestion de Relaciones con Clientes CRM para el servicio al cliente de la empresa Cine Cable
TV. Se utiliza como base el flujo de procesos definidos durante la investigacion con el proposito
de exponer la manipulacién adecuada del sistema, y ser un instrumento de consulta al cual

puede recurrir el usuario en cualquier momento.
1.2. Requerimientos

La presente aplicacion es de tipo web por lo cual no requiere instalacion previa, a continuacion,
se presentan los requisitos minimos para el uso:
¢ Dispositivo (computador, teléfono inteligente o tableta) con conexion a internet.

e Navegador web (recomendable actualizado a la ultima version).

2. DESCRIPCION DEL SISTEMA
2.2. Opciones de la web
2.2.1. Ingreso a la web.

La aplicacion web esté disponible en una direccion url establecida por el administrador, para el

presente manual se emplea la direccién local 127.0.0.1:8000.
2.2.2. Pagina de Inicio.

Es la interfaz principal accesible en la direccion 127.0.0.1:800, muestra contenido dinamico
distribuido en secciones para comunicar a los clientes informacion referente a la empresa.
Ademas, incorpora un submenud con opciones dedicadas al inicio de sesion, solicitudes de
contratacion en linea, servicios y soporte. Seguido de contenido relacionado a los planes y

Servicios.
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=

HOLA USER CONTRATACION SERVICIOS

Figura 1. Péagina de Inicio

2.2.3. Pagina Quienes Somos.

Contiene informacion de la mision, vision y evolucion empresarial de la empresa.

Qv Cine Cable TV x o+ o - X
< C @ 127.0.0.1:8000/nosotros O invitado

1) cinecable

Acerca de Nosotros

Somos una empresa ecuatoriana dedicada a brindar soluciones de entretenimiento e internet en varios puntos del pais
con los mas altos estandares de tecnologia vy calidad.

Mision

Somos una empresa de telecomunicaciones, con

los mas altos estandares tecnoldgicos, Gnicos por

la rapida y oportuna atencién a nuestros clientes,
con velocidades de internet y servicios de
telecomunicaciones seguros y confiables.

Figura 2. Pagina Quiénes Somos

2.2.4. Pagina Sucursales.

Presenta informacion de las sucursales que tiene actualmente la empresa, asociados a un enlace
que redirige a otra pagina con informacion como: nimeros de contacto, horarios de oficina,

ubicacion, servicios, entre otros.
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<« C  © 127.00.1:8000/sucursales

&1 cinecable

NICIO  JQUIENES SOMOS?

[ PLANES ~  AYUDA - (}mmuamummuum

Nuestras Sucursales

Contamos con sucursales ubicados a nivel nacional para llegar hasta su hogar u

oficina. Dedicados a brindar servicios de Television por cable e Internet con los

2.2.5. Pagina de Planes.

anchos de banda mas altos del mercado.

Figura 3. Pagina Sucursales

Contiene items y caracteristicas de los planes de servicios que tiene la empresa, distribuido de

acuerdo con el tipo de plan y ciudad que pertenece.

€ Cine Cable TV x +

& > @ @ 127.00.:8000/planes

1) cinecable

INICIO  ¢QUIENES SOMOS?  SUCURSALES AYUDA ~ 0 i
fisl PLANES < @[omm.m[mn EN LiNEA

6 imitaco

x

Tulean

Normal

v

Internet Fibra

$21,5 e

Precio incluido impuestas
Comparticion 2:1

Navegacion ilimitada

Velocidad de 20 Megas

Contratar Ahora

Tulcan

Plus

X%

Internet Fibra

$32,5 e

Precio incluido impuestos
Comparticion 2:1
MNavegacion ilimitada

Velocidad de 30 Megas

Contratar Ahora

Tulean

Super

v

Internet Fibra

$42,5 e

Precio incluido impuestas
Comparticion 2:1

Navegacion ilimitada

Velocidad de 40 Megas

Contratar Ahora

2.2.6. Ingreso al sistema.

Figura 4. Pagina de Planes

Para iniciar sesion en el sistema el cliente debera ingresar a la opcion “MI CINECABLE”

ubicado en el submend de la pagina de Inicio.
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@ & E 2

MI CINECABLE CONTRATACION SERVICIOS SOPORTE

Figura 5. Submenu de Inicio

A continuacion, precisara rellenar el siguiente formulario de acceso y presionar el boton “Iniciar
Sesion”. La aplicacion validard que los datos ingresados sean correctos empleando varias reglas
como: ser un cliente registrado, tener contratos activos, grupo asignado, permisos de usuario,

entre otros.

@ niciar sesion x  + o - X
<« G ® 127.00.1:8000/login/ O nvitao

) cinecable INICIO  (QUENESSOMOS?  SUCURSALES  PLANES™  avupa~  (IENGNEINARLITITYEN

Ingresa a MI Cine Cable TV nosotros te Inicar sesion
a\/udamos Ysuario
1004233589 -
Accede a tu cuenta exclusiva para clientes y disfruta de los servicios de atencién al c -
ontrasena
cliente de manera rapida y oportuna. Salicita tu usuario y contrasena en nuestras ‘ »

oficinas o ingresa a la opcién ¢Quiere registrarse ahora? .
O Mostrar contrasena

Iniciar Sesion =3

¢0lvido su contrasena? Haga click aqui

¢Quiere registrarse ahora? Haga click aqui.

Figura 6. Pagina de inicio de sesion

En caso de ingresar credenciales de acceso no validos se presentara el mensaje de error “Usuario

y/o contrasefa incorrectos”. Para continuar sera necesario ingresar nuevamente los datos.

Iniciar sesion

& Usuario y/o contrasena incorrectos
Usuario
[1004233589 -
Contrasena
zrese la contrasena »

[ Mostrar contrasena

Iniciar Sesion =3

¢0lvido su contrasena? Haga click aqui.

JQuiere registrarse ahora? Haga click agui.

Figura 7. Formulario de iniciar sesion
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Si los datos son validados el sistema presentara la pantalla de inicio del perfil correspondiente.

@ 127.0.0.1:8000/crm/cliente/inicic X + X
< C @ 127.0.0.1:8000, O initaco

&) cinecable

ﬂ Inicio
SOPORTE TECNICO
¢8 Solicitar

& Enviados
QUEJAS Y RECLAMOS
© Nuevo

= Registrados
INFORMACION

B~ Contratos

3

2.3. Opciones del Cliente

2.3.1. Contratacién en linea.

5 Niamero de contratos

’ Solicitudes enviadas

2

Solicitudes en proceso Q

1

Figura 8. Pagina de inicio del perfil

(%)

gelatenorio

Inicio /

Solicitudes finalizadas

Puede ingresar directamente a la pagina Contratacion en linea desde el submenu de la pagina
de Inicio opcién “CONTRATACION”.

Q el E

MI CINECABLE CONTRATACION SERVICIOS

Figura 9. Submend de Inicio

También puede dirigirse a la pagina de “Planes” y seleccionar la opcion “Contratar Ahora”

disponible en cada plan vigente.

Tulcan

Normal

v

Internet Fibra

$21,5 e

Precio incluido impuestos
Comparticion 2:1
Navegacion ilimitada

Velocidad de 20 Megas

Contratar Ahora

Tulcan

Plus

”

Internet Fibra

$32,5 ..

Precio incluido impuestos
Comparticion 2:1
Mavegacion ilimitada

Velocidad de 30 Megas

Contratar Ahora

Tulcan

Super

v

Internet Fibra

$42,5 ..

Precio incluido impuestos
Comparticion 2:1

Navegacion ilimitada

Velocidad de 40 Megas

Contratar Ahora

Figura 10. Planes de servicio
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En la pagina de “Contratacion en Linea” se recomienda permitir la configuracion “Conocer tu
ubicacion” del navegador, con la finalidad de utilizar un mapa para precisar la ubicacion del

lugar de instalacion.

€ Cine Cable TV X + (-] - X
<« G (@)127.0.0.1:8000/contratacion_en_linea e Invitade

http://127.0.0.1:8000 quiere
@ Conocer tu ubicacién INCIO (QUIENESSOMOS?  SUCURSALES  PLANES ™ AYUDA - (EEENETIGR IR
e

Figura 11. Opcidn conocer ubicacién
El cliente debe ingresar los datos solicitados en el formulario y opcionalmente verificar en el
mapa la posicion del marcador, si no corresponde a la ubicacion donde se desea realizar la
instalacion del servicio tendra que mover el marcador hasta la direccién correcta. Finalmente
serd necesario marcar el cuadro “Al enviar la solicitud, acepta que nos contactemos via

telefono” y enviar el formulario.

Contratacion en Linea

i mpos t

Mombres y apellidos
Completa el siguiente formulario para atender Ingrese sus nombres y apellidos
nmediatamente tu requerimiento, maximizando tu .
! 4 ! Tipa de documenta Nimero de Documenta
experiencia desde la comodidad de tu hogar.
ngrese su numero de documents
Teléfono
e Gmera de teléfono
Ubicacian en coodenadas
0.8011720000000001,-77.7337515
Detalle la direccion exacta
s
I O Al enviar la solicitud, acepta que nas contactemas via teléfono, I
Canceia Enwiar solicitud

Figura 12. Formulario de contratacion en linea

En caso de ingresar datos incorrectos se presentara la validacion del formulario, para continuar

es necesario corregir la informacion y enviar nuevamente el formulario.
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y apellidos

Tipa de documento Nimera de Docurmento

Celular Teléfono

Seleccione el servicio & contratar

Unicacidn en coadenadas

O.BD0O0318,.-77F.73275079009900

Dretalle la direccihan exacta

Al enwiar la solicitud, acepta gue Nos contactemos via teléfono.

e m

Figura 13. Formulario de contratacion en linea con validacién

Se puede verificar que la solicitud de contratacion en linea se ha enviado exitosamente cuando

se presente la pantalla de “Solicitud enviada”.

@ Cine Cable TV x  + o - o X

&« C @ 127.0.0.1:8000/contratacion_en_linea Q0 a e\'\wudc

(TV) cinecable INICIO ;QUIENESSOMOS?  SUCURSALES  PLANES ~ AYUDA'

Solicitud n
enviada o

Gracias Ingrid Escobar!

Nosotros recibimos la solicitud
para la contratacion del servicio
de Internet, en un momento nos
comunicaremos para realizar la
verificacion y continuar con el

proceso.

Figura 14. Pagina de solicitud enviada
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2.3.2. Solicitudes de soporte técnico.

Para realizar solicitudes de soporte el cliente debera ingresar al sistema. En el menu de opciones
es necesario seleccionar la opcion “Solicitar”, que redirige a un formulario que tiene que ser

completado con la informacidn requerida, posteriormente presionar el boton “Enviar solicitud”.

@ Solicitud de soporte X o+ (-] = X
<« C @ 127.0.0.1:8000/crm/solicitud_soporte/agregar/ e Imvitado
) = Iralsitioweb = 0  Cliente v .
&) cinecable L = O ciente () angeletenorio

Inicio / Solicitud de soporte

£} Inicio
SOPORTE TECNICO

x Solicitar

8 Solicitud de soporte - x

Direccién del contrato -]

Las solicitudes de soporte enviadas son atendidas por un ejecutivo de
atencién al cliente. Son analizadas y se da respuesta inmediata, esto
acorde a la necesidad y problematica que presenta. Una vez envida la
solicitud puede revisar el estado de la misma en la opcién de
Problemas con la conexién|de internet en horarios de la tarde. “Solicitudes enviadas”.

Las palmas y oviedo #321 v

Describa el problema

X Cancelar | <A Enviar solicitud

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 15. Formulario de solicitud de soporte

Las solicitudes de soporte enviadas pueden listarse haciendo clic en la opcion “Enviados”, la
cual muestra informacion con detalles del estado de atencion (Enviado, Asignado, En Proceso,

Finalizado).

@ Solicitudes enviadas x o+ -] = X
& @ @ 127.0.0.1:8000/crm/solicitud_soporte/listado/ e Imvitadio

web H 28 Cliente

&» 2ngelatenorio

Inicio / Solicitud soporte

& Solicitudes enviadas c - x
Mostrar 10 2 registros Buscar:

Fecha + Descripcion Servicio Estado Acciones
21-06-2021 Problemas con la conexién de internet en horarios  Internet inalambrico =3 A
14-06-2021 la necesidad y problemética que presenta. Una  Internetinaldmbrico = i

vez...
03-06-2021 Las solicitudes de soporte enviadas son atendidas  Internet inaldmbrico Asignado ]
31-05-2021 Correci6n de red ip estatica con tv. Internet Fibra + Cable A
27-05-2021 Con problemas de conexion a redes sociales  Internetinaldmbrico Asignado q
desdee...

Figura 16. Listado de solicitudes de soporte
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Para revisar més detalles del estado de atencion puede presionar el boton de “Informacion”,

esto desplegara una ventana emergente con datos pertenecientes a la orden de trabajo generada

para solucionar el problema.

27-05-2021 Dafio en la antena externa, por viento desde el  Internet inaldmbrico Asignado i
pas...
5 Detalle del soporte <
-] Datos de orden de trabajo
Los "Datos de orden de trabajo” Unicamente se
visualizardn una vez que la solicitud de soporte .
. . . .. Sebastian Orbe 0992570607
sea atendida por el ejecutivo de atencidén al - < .
A . » Técnico asignado Celular
cliente, presentando informacion referente al
técnico asignado, estado de soporte, entre otros.
Soporte técnico Asignado
Tipo de trabajo Estado solicitud
Descripcion del motivo
Las solicitudes de soporte enviadas son
atendidas por un ejecutivo de atencién al 0934 e e
cliente. Cédigo vifiieta

Figura 17. Detalle de solicitud de soporte

2.3.3. Quejas / Reclamos.

Para realizar quejas o reclamos el cliente debera seleccionar la opcion “Nuevo” y completar la

informacidn referente a la disconformidad seleccionada. Para finalizar el registro es necesario

presionar el boton “Guardar registro”.

@ Quejeo reclamo x  + o - X
<« @ @ 127.0.0.1:8000/crm/queja_reclamo/agregar/ 6 imitaco
= Ir al sitio web 2 9 Cliente : angelatenorio

&) cinecable B

Inicio / Quejasy reclamos

ﬂ Inicio

TECNICO © Quejaoreclamo - %

& Enviados
®

Tipo de disconformidad
Las quejas o reclamos registrados son revisadas per un ejecutivo de

QUEJASY RECLAMOS .
Queja . . . .
atencion al cliente. Son analizadas, y en caso de considerarse

o Nuevo

- - necesario "reclamo” se resolverd generando una orden de trabajo.
Describa el motivo R N N
Caso contrario se tomard en cuenta como aporte para mejorar

nuestros servicios constantemente.

Queja o reclamo..

X Cancelar | BB Guardar registro

Copyright ® 2019-2021 Cine Cable Tv.

Figura 18. Formulario de quejas y reclamos

Version 1.0
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El cliente puede revisar las quejas o reclamos realizados desde la opcion “Registrados”.

@ Quefasireclamos registrados X+ o - X
& C @ 127.0.0.1:8000/crm/queja_reclamo/listado/ e Imvitado
= Iralsitioweb B 9 Clente :. angelatenorio

&) cinecable B

Inicio / Quejas y reclamos

£4 Inicio

SOPORTE TECNICO iejas/reclamos registrados

Mostrar 10 % registros Buscar:
Fecha + Descripcién Tipo Atendido
= Registrados 01-06-2021 Mala antencién en los cobros del servicio de internet o
INEORMAGION 28-05-2021 Canales de Tv sin sefial Reclamo o
E
‘ Notific 27-05-2021 No e emiten @
Mostrando del 1 al 3 de 3 registros Anterior Siguiente

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 19. Listado de quejas y reclamos
2.3.4. Informacion del perfil.

Para visualizar informacion del perfil el cliente debera hacer clic en la opcion “Contratos” o

“Mi perfil”.

@ 127.0.0.1:8000/crm/cliente/inicic X + (] = X
“ C  ® 127.0.0.1:8000/crm/cliente/inicio_clientes/ e Invitado

angelatenorio

&) cinecable

ﬂ Inicio
SOPORTE TECNICO

Angela Tenorio
Bienvenido

B8 Solicitar

&2 Enviados

QUEJAS Y RECLAMOS Cerrar sesion B

S
b Ndmero de contratos ’ Solicitudes enviadas o~ Solicitudes en proceso : Solicitudes finalizadas
3 3 1 1

Figura 20. Ingreso al perfil
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Se presentara los contratos realizados y datos personales.

@ 127.00.1:8000/crm/cliente/perfil X +

< C @ 127.0.0.1:8000/crm/cliente/perfil_clientes/

&) cinecable

A

ﬂ Inicio apr

SOPORTE TECNICO Angela Tenorio

angelatenorio

B8 Cédula: 0490393453
[ celular: 0998828885
's. Teléfono: None

@ Email:

B Contratos gulsaquil62000@gmail.com

A Notifi Q Direccién: Los andes 31 de
octubre y bolivar. editado

o - e
B imitaco

Servicio: Internet Fibra + Cable —
Servicio: Internet inaldmbrico

FECHA DE CONTRATO 2021-05-21

VALOR DE INSCRIPCION $0.00

TARIFA MENSUAL $20.00

CODIGO DE CONTRATO 0034

CODIGO DEVINETA 0934

PARROQUIA SAN LUIS

DIRECCION INSTALACION LAS PALMAS Y OVIEDO #321

Figura 21. Perfil

Para editar los datos del perfil o contrasefia de la cuenta debera seleccionar las opciones

“Actualizar Datos” o “Cambiar contrasefia” respectivamente. Luego de completar los campos

que necesita hacer la modificacion y presionar el boton “Guardar”.

# Actualizar Datos
LY
a»r

. Fotografi
Angela Tenorio orogratla

angelatenorio
Modificar:

B8 Cédula: 0490393453
Direccién
o Direccion: Los andes 31 de

octubre y bolivar. editado Los andes 31 de octubre y bolivar.

editado
[ celular: 0998828889

‘. Teléfono: None

+  Este campo esobligatorio.

Cambiar Contrasefia

X Cancelar | B Guardar

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv.

Figura 22. Formulario actualizar perfil

Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado

Celular

Actualmente; cliente/2021/05/15/avatar_2_dZnoRrw.png( Limpiar

0998828889

«  Estecampo es obligatorio.

Inicio / Perfil
- X
Version 1.0
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2.3.5. Notificaciones.

Para revisar notificaciones de las acciones realizadas por parte del ejecutivo de atencién al
cliente de las solicitudes de soporte o quejas/reclamos registrados debera dirigirse a la opcion

“Notificaciones”.

@ 12700.1:8000/crm/notificacion’. X =+ o X
<« C @ 127.0.0.1:8000/crm/notificacion/solicitud_cliente e Invitado
&) cinecable = ! 0 wel b 8 Ciiente : angelatenorio
Inicio /
L Notificaciénes @

Las notificaciones

21 de Junio de 2021 a las 18:37 de las ordenes de

trabajo se
QUEJAS AMOS. A
: : resentara
e @ Sebastian Orbe p -
© Nuevo &)/ Tecnico encargado L] dnicamente
- . cuando el
= Registrados . .
Estado: Asignado ejecutivo de

atencidn al cliente
Orden de trabajo con motivo: Las solicitudes de soporte enviadas son atendidas por un ejecutivo de

. i atienda su
atencion al cliente. solicitud.  Existen
A Notificaciones hace 3 dfas, 19 horas Recibido dos estados
. R Asignado:  Indica
M\ Tecnico2 Tecnico2 . )
&) Tecnicoencargado ) que el gjecutivo de

atencion al cliente

Estado: En proceso atendié su
solicitud y genero

Orden de trabajo con motivo: Correcién de red ip estatica con tv. una orden de

hace 3 semanas Recibido trabajo.
En proceso: Indica

Figura 23. P4gina de notificaciones
2.3.6. Cerrar sesion.

Para salir del sistema es necesario hacer clic en el nombre de usuario y presionar el botén

“Cerrar sesion”.

- . ) . . %
r al sitio web - 28 Cliente « 2ngelatenorio

v

Angela Tenorio

Bienvenido

Mi perfil Cerrar sesion B

Figura 24. Cerrar sesion

2.4. Opciones de Gestion

Para ingresar al mend de Gestion el usuario debera ingresar al sistema utilizando sus
credenciales, esto permitira visualizar las opciones disponibles de acuerdo con el grupo y

permisos asignados.

158



@ 127.0.0.1:8000/crm/dashboard/ X -+ Q - X

< C @ 127.0.0.1:8000/crm/dashboard/ e Invitads
@) cinecable = o wel @ Gestion (G sebastianorbe
Inicio /

DASHBOARD

® Informes

Solicitudes nuevas Trabajo asignado Trabajo en proceso Trabajo finalizado
1 < 1 1
Ll Quejas / Reclamos

Quejas y Reclamos =
Afio 2021

s

=4

g

g

£ 3

E

2 2

> 2

I I

Figura 25. Menu de gestion

2.4.1. Informes.

La opcion “Informes” presenta una DashBoard con informacion gréfica relevante de las
principales acciones de los clientes y técnicos como: nimero de ordenes de trabajo en sus

diferentes estados, numero de quejas / reclamos por mes y listado de clientes criticos

identificados.
@ 127.00.1:8000/crm/dashboard/ X -+ [~] - X
< C @ 127.0.0.1:8000/crm/dashboard/ e Invitacio
Inicio /

& cinecable

DASHBOARD

m solicitudes nuevas

Trabajo asighado
4

Quejas y Reclamos

Trabajo en procese Trabajo finalizado
1 1
Ll Quejas / Reclamos

Afo 2021
6
5
—~ 4
4
H
z, 2
1
o o o o I o o o o o o
o
nero Febrer Marzo Abril Mayo Junio Julic Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Figura 26. Pagina de informes

También muestra el porcentaje de solicitudes, 6rdenes de trabajo agrupadas por servicio y el

numero de 6rdenes de trabajo finalizadas mensualmente por técnico.
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@ 127.00.1:8000/crm/dashboard/

< c o

x

127.0.0.1:8000/crm/dashboard/

&) cinecable

DASHBOARD

% Informes

22 Soli
B Ordenes de Tra

ADICIONAL

+ o - B
6 imitaco
@ Solicitudes de Soporte @& Ordenes de Trabajo
Solicitudes de soporte por servicio = Ordenes de trabajo por servicio =
Afie 2021 Mes de Junio
Internet Fibra +
Cable: 250%
Internet
inaldmbrico: 75.0 % Internet
inalambrico: 100.0
%
Numero de ordenes de trabajo finalizados
Mes de Junio

Figura 27. Pagina de informes

2.4.2. Clientes.

La opcién “Clientes” cuenta con un submenu para acceder directamente al registro y listado.

Para ingresar un cliente es necesario dirigirse a la opcion “Nuevo” y completar el formulario.

Posteriormente presionar el boton Guardar.

@ Agrega x 4+ [-] - X
<« C @ 127.0.0.1:8000/crm/cliente/agregar_clientes/ e Ivitado
&) cinecable - x
DASHBOARD - .
: Datos persenales - Usuario y contrasefia
@ Informes
INFO! Nombres y Apellidos Nombre de usuario
&2 Clientes Ingrid Escobar 1004233597
« Este campo es obligatorio. « Este campo esobligatorio.
Fotografia Requerido. 150 caracteres como maximo. Unicamente letras, digitos y @/./+/-/_
MeTE A L ) f—
(5 Ueres Cédula Codigo de cliente
[~ « Este campo es obligatorio.
1004233597 v 0082

Su contrasefia no puede asemejarse tanto a su otra informacién personal.
Su contrasefia debe contener al menos 8 caracteres.

Su contrasefia no pued: na clave utilizada comdnmente.

Su contrasefia no puede ser completamente numérica.

fia (confirmacién)

« Este campo es obligatorio, Aplica unicamente para clientes .
antiguos .
GESTION
Correo electrénico
[of
oporte ingrid.escobar@gmail.com v
B Ordenes de Tra Este campo es obligatorio.
ADICIONAL Celular Teléfono
0997344367

+ Este campo esobligatorio.

Para verificar, introduzca la misma contrasefia anterior.

Grunn

Figura 28. Formulario para

agregar clientes
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Para listar los clientes guardados en el sistema es necesario ingresar a la opcion “Registrados”.

@ Listade clientes x o+ (-] = X
< C @ 127.0.0.1:8000/crm/cliente/listado_clientes/ B imitaco

— : . e -~ .
= ral sitio web o8 Gestion QP sebastianorbe

Inicio / Clientes

B Listade clientes =
&2 Clientes Mostrar 10 % registros Buscar:  Ingrid
Nuevo
Nombres y Apellidos ++ Cédula Fotografia Direccidn Email
Registrados
é 3 © Ingrid Escobar 1004233557 O Tulcén, avenida seminario. ingrid.escobar@gmail.com
Mostrando del 1 al 1 de 1 registros (filtrado de un total de 17 registros) Anterior Siguiente
= Agregar nuevo
ADICIONAL
B Reportes Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 29. Listado de clientes

Para actualizar la informacion de un cliente es necesario expandir la informacion de la tabla de
listado de clientes presionando el icono + del registro. Luego seleccionar la accion actualizar

(icono amarillo).

Nombres y Apellidos - Cédula Fotografia Direccién Email
) Ingrid Escobar 1004233557 3 Tulcén, avenida seminario. ingrid.escobar@gmail.com

Celular 0997344367
Teléfono MNone
Parroquia

Usuarie 1004233557

Conexién None

Acciones

Figura 30. Actualizar datos

A continuacidn, se presenta un formulario con los campos editables, donde debera cambiar la

informacién y presionar el boton Guardar.
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# Actualizar cliente - x

Datos personales -

Nombres y Apellidos Fotografia Actualmente: cliente/2021/06/21/avatar_2.png ] Limpiar

Ingrid Escobar Modificar:

Seleccionar archivo | Ningtin archivo seleccionado

Cédula Cédigo de cliente
1004233557 0089
> e pa
Celular Teléfono
0997344367
Direccién

Tulcan, avenida seminario.

Figura 31. Formulario para actualizar clientes

2.4.3. Técnicos.

Esta opcidén muestra directamente la lista de técnicos registrados en la empresa, con alternativas

para agregar, actualizar y eliminar.

@ Listado de tecnicos x -+ (-] - X
< C @ 127.0..1:8000/crm/tecnico/listado_tecnicos/ O imitaco
.—l,’ cinecable Ir al sitio web A Gestion sebastianorbe
Inicio / Tecnicos
DASHBOARD
@ Informes
B Listado de tecnicos c - x
INFORMACION
Mostrar 10 & registros Buscar: | seba
Nombres y Ultimo
Apellidos + Fotografia Email Celular Usuario Grupo Estado ingreso Acciones
Sebastian Orbe o sorbe@cinecabletv.com 0992570607  sebastianorbe Ry T 21-06-2021
Mostrando del 1 al 1 de 1 registros Anterior Siguiente

C* Actualizar = Agregar nuevo |

ADICIONAL

ﬁ Reportes

Figura 32. Listado de técnicos

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Para agregar un técnico debera hacer clic en la opcion “Agregar nuevo” y completar el

formulario que se presenta.
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E3 Agregar tecnicos

Datos personales -_

Nembres y Apellidos

Sebastian Orbe

Usuario y contrasefia

Indica si el técnico estd active

ota: Habilita el acceso al sisterna

Nombre de us

Fotografia

Seleccionar archivo | avatar_8.png

Correo electrénico

sebastianorbe

sorbe@cinecabletv.com

ampo ez obligatorio.
Celular

0997877223

Grupo

Técnico

B Guardar

* Cancelar

Figura 33. Formulario para agregar técnicos

Para editar los datos de un técnico es necesario presionar la accion actualizar (icono amarillo)

del listado. Luego cambie la informacion en el formulario y haga clic en el botén Guardar.

Nombresy Ultimo
Apellidos + Fotografia Email Celular Usuario Grupo Estado ingreso Acciones
Sebastian Orbe [bo:]) sorbe@cinecabletv.com 0992570607 sebastianorbe iy XS 21-06-2021
LJ
& Actualizar Técnico ey

Datos personales - Usuario y contrasefia

Nombres y Apellidos Indica si el técnico esta activo

Eebastian Orbe ez desactivado quedara sin acceso al sistema
. e Nombre de usuario

Fotografia Actualmente: cliente/2021/05/31/avatar_3.png ] Limpiar

Modificar: sebastianorbe

= . - ] . - . - equerido. 150 cardcteres como méximo. Unicamente letras,
] Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado -

" Contrasefia
Correo electrénico
sorbe@cinecabletv.com
Este campo es obligatorio. Grupo
Celular Gestién

0992570607

X Cancelar B Guardar

Figura 34. Formulario para actualizar técnicos
Para borrar un técnico seleccione el boton eliminar (icono rojo) del listado, que redirige a una
pagina con un resumen del registro. Confirme la eliminacion si esta seguro de proceder con la

accion.
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Nombres y

Uttimo
Apellidos '+ Fotografia Email Celular Usuario Grupo Estado ingreso  Acciones
Test Test O test@gmail.com 0998877334  test 06-06- [ )

-
2021

Aviso

:Esta seguro de eliminar el siguiente registro?

Figura 35. Eliminar técnico

2.4.4. Usuarios.

Esta opcion presenta el listado con credenciales de acceso al sistema de los clientes registrados,
con alternativas para actualizar y eliminar definitivamente el registro.

@ Lista de usuarios x -+

o - X
€< - C @ 127.0.0.1:8000/user/usuarios/listado/ e\nwmdn :
Do = o B coin s

TV cinecable = Ir al sitio web L Gestidn - sebastianorbe

Inicio / Usuarios

Lista de usuarios

¢ - x
Mostrar 10 & registros Buscar:  Reni
'Y . Nombres ¥ Usuario Email Grupo Estado Ultimo ingreso Acciones
aa Usuarios
[ P - . .
- Reni Malina 1004233590 reni.molina@gmail.com [ Cliente | Invalid date
Mostrando del 1 al 1 de 1 registros Anterior Siguiente
C Actualizar
Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 36. Listado de usuarios

Para actualizar la informacion de acceso presione el botén (icono amarillo) actualizar del

listado. Después, cambie los datos en el formulario que se presenta y haga clic en el boton
Guardar.
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Nombres g Usuario Email Grupo Estado Oltimo ingreso Acciones

Reni Molina 1004233590 reni.molina@gmail.com [ cliente | Invalid date .o

# Actualizar usuario

Usuario y contrasefia Estado del cliente -
Nombre de usuario Indica si el cliente estd activo
hooa233500 Noka: Una vez desactivado quedara sin acceso al sistema.

Direccidn de correo electrénico

reni.molina@gmail.com

Contrasefia

Grupos

< Cliente

X Cancelar B Guardar

Figura 37. Formulario para actualizar usuarios

Puede borrar un usuario haciendo clic en el boton (icono rojo) eliminar de la lista. Se presentara
una pantalla con un resumen del registro seleccionado donde debe presionar el boton “Si, estoy

seguro” y aceptar la confirmacion que elimina definitivamente el usuario y cliente relacionado.

Nombres '+ Usuario Email Grupo Estado Ultimo ingreso Acciones
Reni Molina 1004233590 reni.molina@gmail.com [ Cliente | Invalid date .@

Aviso

2Esta seguro de eliminar el siguiente registro?

=

Figura 38. Eliminar usuario

2.4.5. Servicios.

Esta opcion cuenta con un submenu para acceder directamente al registro y listado. Para

visualizar el listado servicios ingresados debera seleccionar la opcion “Registrados”.
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@ Listade servicios x

+

< C @ 127.00.1:8000/crm/serviciolistado/

ADICIONAL

ﬁ Reportes

B Lista de servicios

Mostrar 10 = registros

Servicio ks

Internet Fibra
Internet Fibra + Cable

Internet inaldmbrico

Mostrando del 1 al 3 de 3 registros

= Agregar nuevo

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv.

Figura 39. Listado de servicios

Descripcién

Plan plus +

Plan plus

Plan normal

Valor Tarifa

17,88

2043

20,00

e - o x

6 imitaco

Gestién o sebastianorbe

Inicio / Servicios

cC - x

Buscar:

Estado Acciones

:
° 20
° 20
Anterior Siguiente

Version 1.0

Para ingresar un servicio dirijase a la opcion “Nuevo” y complete el formulario. Seguidamente

es necesario presionar el boton Guardar.

@ Agregar servicio x

+

< C @ 127.00.1:8000/crm/servicio/agregar/

&) cinecable

ADICIONAL

ﬁ Reportes

Agregar servicio

Descripcién

Plan plus +

Valor Tarifa

§ 1700

Estado

Nombre del servicio

Internet Fibra

X Cancelar [ Guardar

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv.

Figura 40. Formulario para agregar servicios

o - X
6 imitaco

- X

Version 1.0

Para editar la informacidn de un servicio presione el boton (icono amarillo) actualizar. Después,

cambie los datos necesarios en el formulario que se presenta y haga clic en el botén Guardar.
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Servicio ~ Descripcion ~ Valor Tarifa Estado ++  Acciones

Internet Fibra Plan plus + 17,88 < Ep

# Actualizar servicio

Nombre del servicio

Internet Fibra

Descripcién

Plan plus +

Valor Tarifa

5 17.88

Estado

X Cancelar B Guardar

Figura 41. Formulario para actualizar servicios

Para borrar un servicio seleccione el boton eliminar (icono rojo) del listado, que redirige a una
pagina con un resumen del registro a borrar. Confirme la eliminacion si esta seguro de proceder

con la accion.

Servicio ~ Descripcion ™ Valor Tarifa Estado “  Acciones '
y (|
Internet Fibra Plan plus + 17,88 [ U
d..

Figura 42. Eliminar servicio

2.4.6. Contratos.

Esta opcion cuenta con un submenu para acceder directamente al registro y listado. Para
visualizar el listado debera seleccionar la opcion “Registrados” que muestra una tabla con los

contratos guardados juntamente con las opciones para crear, actualizar y eliminar.
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@ Lista de contrates X+ -] = X

<« C @ 127.0.0.1:8000/crm/contrato/listado_gestion/ e Invitado
i) cinecable sta de contratos Cc - x
BOARD Mostrar 10 & registros Buscar:
Informes
F. Cod. Cod.
contrato ¥ Cliente Cédula Contrato Vifieta Servicio Direccién instalacién Estado Acciones
05-06-2021 Anita 1008723234 9798 979 Internet Fibra Los males 13 =3 i &
Linares o
01-06-2021 sebastian 0450076097 040109 040109 Internet Fibra + olmedo [ Adtivo ] i &
orbe Cable o
31-05-2021 juanperez 0450076098 86876 8687 Internet Calle bolivar esquina [ Activo ] i (2
inalambrico 321 o
21-05-2021 Angela 0490393453 0098 0903 Internet Fibra + Callelos dngeles y i (2
Tenorio Cable vicente esquina. o
21-05-2021 Angela 0490393453 0034 0934 Internet Las palmas y oviedo =3 i
ADICIONAL Tenorio inalémbrico #321

=]

b Reportes

Figura 43. Listado de contratos
Al dirigirse a la opcion “Nuevo” puede guardar un nuevo contrato, para lo cual es necesario

completar el formulario que se presenta y presionar el boton Guardar.

@ Contrato x -+ (-] - X
< C  (® 127.0.0.1:8000/crm/contrato/agregar_gestion/ O imitaco
&) cinecable Cliente Datos del contrato
Fecha de registro ici i incid
DASHBOARD B! Servicio Valor de inscripcion
@ Informes 2021-06-22 Internet Fibra + Cable v § 1598
Cliente Cédigo vifieta Cédigo contrato
Angela Tenorio ° v 0990 0987
Parroquia
San Luis -

Et‘ Contratos

Direccién de instalacién

Tulcén, avenida Veintimilla

Estado del servicio Activo M

ADICIONAL

B eepores

Figura 44. Formulario para agregar contratos

Para visualizar mas detalles de los contratos ingresados debera hacer clic en el boton (icono
gris) informacion.
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@ Lista de contratos X+

< C  ® 127.0.0.1:8000/crm/contrato/listado_gestion/

& Detalle de contrato

Datos del cliente Datos de contrato

CLIENTE ANITA LINARES 2021-06-05

Fecha de contrato
CEDULA 1008723234
9798

Cod Contrato

TELEFONO 009988334

CELULAR 97344115

Internet Fibra

COD CLIENTE s
Servicio

3478

DIRECCION TULCAN TULCAN

San Luis
Parroquia

$0.00
Inscripcién

979
Cod Vifieta

$17.88
Valor Tarifa

Los males 13
Direccién de
instalacién

Figura 45. Detalle de contrato

Puede editar los contratos haciendo clic en el boton (icono amarillo) actualizar que muestra un

formulario con campos editables. Debera cambiar la informacion y presionar el boton Guardar.

F.
contrato ¥ Cliente
05-06-2021 Anita
Linares
Cliente

Fecha de registro

2021-06-05

Cliente

Anita Linares

Cod.
Contrato

Cod.

Cédula Vifieta Servicio

1008723234 9798 979 Internet Fibra

Direccién instalacion

Los males 13

Estado

-

Acciones

Datos del contrato

Servicio

Internet Fibra

Cédigo vifieta
979

Parroquia

San Luis

-

Direccién de instalacién

Los males 13

Estado del servicio

X Cancelar B Guardar

Activo

Figura 46. Formulario para actualizar contrato

Valor de inscripcién
Cédigo contrato

9798

Para borrar un contrato haga clic en el boton (icono rojo) eliminar, esto muestra una pantalla de

resumen donde tendra que aceptar el mensaje de confirmacion para concluir el proceso.
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F. Cod. Cod.

contrato 4+ Cliente Cédula Contrato Vifieta Servicio Direccién instalacién
05-06-2021 Anita 1008723234 9798 979 Internet Fibra Los males 13
Linares

Aviso

1Esta seguro de eliminar el siguiente registro?

Estado

Figura 47. Eliminar contrato

2.4.7. Quejas y Reclamos.

Esta opcion cuenta un submen( para acceder directamente al registro y listado

listado de quejas y reclamos es necesario dar clic en la opcion “Recibidos”.

@ Quefasireclamos registrados X+

& > @ @ 127.00.1:8000/crm/queja_reclamo/listade_gestion/

&) cinecable

ejas/reclamos registrados

Mostrar 10 = registros

Fecha 4 Cliente Cédula Descripcién

21-06- Angela 0490393453  Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo
2021 Tenorio de atencion al cliente.

21-08- Angela 0490393453  Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo
2021 Tenorio de atencion al cliente.

21-06- Angela 0490393453  Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo
2021 Tenorio de atencion al cliente.

01-08- Angela 0490393453  Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo
2021 Tenorio de atencion al cliente.

28-05- Angela 0490393453  Las solicitudes de soporte enviadas son atendidas por un
2021 Tenorio ejecutivo de atencion al cliente.

Figura 48. Listado de quejas y reclamos

Buscar:

Tipo

Angela

Atendido

(<]

Acciones

. Para ver el

Para registrar quejas 0 reclamos debera seleccionar la opcion “Nuevo” y completar la

informacion referente a la disconformidad seleccionada. Para finalizar el registro es necesario

presionar el boton “Guardar”.
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@ Qusje o reclame x 4+ o - X

<« @ @ 127.0.0.1:8000/crm/queja_reclamo/agregar_gestion/ O imitaco

&) cinecable

Cliente 2
. Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo de

OARD Angela Tenorio ° v . . . .

atencién al cliente. Son analizadas, y en caso de considerarse

& Informes . necesario "reclamo” se resolverd generando una orden de trabajo.
Fecha de registro

Caso contrario se tomard en cuenta como aporte para mejorar
2021-06-22 nuestros servicios constantemente.

Tipo de disconformidad
Queja v
Describa el motivo

Queja o reclamo..

GESTION

© Quejasy Reclamos v

O Atendido

ADICIONAL
X Cancelar

B Reportes

Figura 49. Formulario para agregar quejas y reclamos

Puede dar atencion a las quejas o reclamos recibidos desde el boton (icono amarillo) atender.

Seguidamente es necesario marcar el cuadro de “Atendido” y Guardar.

Fecha '+ Cliente Cédula Descripcion Tipeo Atendido  Acciones
21-06- Angela 0490393453 Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo o
2021 Tenorio de atencidn al cliente.
# Quejaoreclamo - x
Datos del cliente - x Queja o reclamo
Fecha de registro
CLIENTE ANGELA TENORIO
2021-06-21
CEDULA 0490393453
Descripcion del motivo
DIRECCION UNDEFINED . - - - -
Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo
TELEFONG 0995828850 de atencién al cliente.
CELULAR NULL
P
EMAIL undefined Tipo de disconformidad
COD CLIENTE NULL Queja b

| Atendido I

X Cancelar B Guardar

Figura 50. Formulario para atencion de quejas y reclamos
Puede borrar un registro desde el botdn (icono rojo) eliminar, seguidamente tendra que aceptar
la confirmacion para finalizar el proceso.
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Fecha + Cliente Cédula Descripcion Tipo Atendido  Acciones

21-06- Angela 0490393453 Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutive  ([IFEEID [ =
. N . -
2021 Tenorio de atencidn al cliente.

(v]

Aviso

4Esta seguro de eliminar el siguiente registra?

—
=
—

Figura 51. Eliminar queja / reclamo

2.4.8. Solicitudes de soporte.

Esta opcion cuenta con un submenu para acceder directamente al registro y listado. Para ver las
solicitudes recibidas es necesario dar clic en la opcion “Recibidos”, que muestra una tabla que

integra acciones de informacion, atender y eliminar.

@ Lista de solicitudes x o+ -] X
& > @ @ 127.0.0.1:8000/crm/solicitud_soporte/listado_gestion/ e Irvitado
B = vason o o () e
a cinecable = Ir al sitio web A Gestion - sebastianorbe

Inicio / Solicitudes

Lista de solicitudes

c - x
Mostrar 10 ¢ registros Buscar: ‘ Nuev| x |
Fecha ¥ Cliente Estado Descripcién del motivo Acciones
21-06-2021  Angela Tenorio B Problemas con la conexidén de internet en horarios de la tarde. i (= o
Mostrando del 1 al 1 de 1 registros Anterior Siguiente
C Actualizar
Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 52. Listado de solicitudes de soporte
Para registrar una solicitud de soporte deberd dirigirse a la opcion “Nuevo”, completar el
formulario y hacer clic en el boton Guardar.
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@ solicitud de soporte X+

< C @ 127.00.4:8000/crm/solicitud_soporte/agregar gestion/

&) cinecable

8 Solicitud de soporte

@ Informes

Fecha de solicitud
2021-06-22
Cliente

Angela Tenorio

Direccién del contrato

Las palmas y oviedo #321

Describa el problema

Descripcién..

ADICIONAL

ﬁ Reportes

Puede revisar més detalles de la solicitud presionando el boton (icono gris) informacion.

@ Lista de solicitudes X+

o -
6 imitaco

Las solicitudes de soporte enviadas son atendidas por un gjecutivo de
atencidh al cliente. Son analizadas y se da respuesta inmediata, esto
acorde a la necesidad y problematica que presenta. Una vez envida la
solicitud puede revisar el estado de la misma en la opcidn de
“Solicitudes enviadas”.

Figura 53. Formulario para agregar solicitudes de soporte

<« C @ 127.0.0.1:8000/crm/solicitud_soporte/listado_gestion/

£ Detalle de solicitud

(-] =

@ imitaco

Datos del solicitante

CLIENTE

CEDULA

TELEFONO

CELULAR

EMAIL

SERVICIO

PARROQUIA

DIRECCION

ANGELA TENORIO

0490393453

0998828889

NULL

undefined

INTERNET INALAMBRICO

SAN LUIS

LAS PALMASY OVIEDO £321

Datos de orden de trabajo

Figura 54. Detalle solicitud de soporte

Para dar atencion a la solicitud de soporte recibida debe hacer clic en el boton (icono amarillo)

atender. Después completar el formulario con los datos de orden de trabajo y presionar el boton

Guardar.
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& Solicitud de soporte

Datos del cliente - Orden de trabajo

Fecha de solicitud

CLIENTE ANGELA TENORIO
2021-06-22
CEDULA 0490393453
Descripcién del motivo
TELEFONO 0998828889
Problemas con la conexién de internet en horarios de la tarde.
CELULAR NULL
EMAIL undefined
#
COD CLIENTE NuLL Fecha de asignacién
COD CONTRATO 0034 2021-06-22
VIRETA 0934 Técnico encargado
SERVICIO INTERNET INALAMBRICO Sebastian Orbe o -
Tipo de trabajo
PARROQUIA SAN LUIS Pe 2
DIRECCION LAS PALMAS Y OVIEDO #321
Nivel de prioridad Estado
Bajo ~ Asignado ~
Observacién

Observacién..

X Cancelar i Guardar

Figura 55. Formulario para atencion de solicitudes de soporte

Puede borrar una solicitud de soporte accionando el botén (icono rojo) eliminar, mismo que
estara disponible inicamente cuando la solicitud este en estado “Nuevo”. Para completar el

proceso es necesario aceptar la confirmacion.

Fecha '+ Cliente Estado Descripcion del motivo Acciones
21-06- Angela I  Froblemas con la conexién de internet en horarios de la tarde. i
2021 Tenorio

Aviso

£Esta seguro de eliminar el siguiente registro?

~ L

Figura 56. Eliminar solicitud de soporte

2.4.9. Ordenes de Trabajo.

Esta opcion cuenta con un submenu para acceder directamente al registro y listado. Para ver las

solicitudes recibidas debera acceder a la opcién “Registrados”, que muestra una tabla con
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informacion del estado de la orden (Asignado y En proceso) juntamente con acciones de

informacion, actualizar, eliminar e imprimir.

@ Lista de ordenes x 4 (-] - x
&« G ® 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajo/listado_gestion/ e Imvitado
&) cinecable = Iralsitioweb B cesion () sevastianorbe
Inicio / Ordenes de trabajo
DASHBOARD
€ Informes )
B Lista de ordenes c - x
|
Mostrar 10 & registros Buscar:
+ Asignados =
F.
& Enproceso ll asighado ¥ Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
& Finalizados [1] )
17-06-2021 Asignado Bajo Soporte Sebastian Orbe i (» o
técnico o
31-05-2021 Bajo Soporte Tecnico2 i (2 o
técnico Tecnico2 o
28-05-2021 Asignado Bajo Soporte Tecnico2 i (2 o
técnico Tecnico2 o
27-05-2021 Asignada Baio Soporte Tecnicol i (7 o
ADICICIE técnico Tecnicol -~ v

Figura 57. Listado de 6rdenes de trabajo

Para visualizar detalles de la orden debe hacer clic en el botdn (icono gris) informacion.

@ Lista de ordenes X G Elpresente manual de usuario tic X | + -3 — x
< C  (® 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajo/listado_gestion/ O imitaco

% Detalle de orden

Datos del cliente Datos de orden de trabajo

Fecha solicitud

CLIENTE ANGELA TENORIO 2021-06-03 0034
Cod contrato

CEDULA 0490393453

TELEFONO 0998828889 Las solicitudes de 0934
soporte enviadas Cod vifiieta

CELULAR NULL son atendidas por
un ejecutivo de
CODCLIENTE  NULL atencidn al
cliente.
Motivo

SERVICIO INTERNET INALAMBRICO

PARROQUIA SAN LUIS el

DIRECCION LAS PALMAS Y OVIEDO #321

Figura 58. Detalle de orden de trabajo

Puede crear nuevas 6rdenes de trabajo dirigiéndose a la opcion “Nuevo”. Para completar el

proceso es necesario ingresar la informacién solicitada y presionar el botén Guardar.
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@ Orden de trabajo X+

< C @ 127.00.4:8000/crm/orden_trabajo/agragar_gestion/

e - o x

6 imitaco

&) cinecable

Datos del cliente - Orden de trabajo
DASHBOARD Fecha de solicitud Fecha de asignacién
n -
Informes
& Informes 2021-06-22 2021-0622
a 5 Cliente Técnico encargado
m= Clientes
F Técnicos Angela Tenorio [< 4 Tecnicol Tecnicol
& Usuarios Direccién del contrato Tipo de trabajo
Seleccione una opcién A Soporte técnico

Descripcién del motivo Nivel de prioridad Estado
Des: Bajo v Asignado
d de Soporte Observacién
B Ordenesde Trabajo v Observacién

Finalizados

X Cancelar [ Guardar

ADICIONAL

Figura 59. Formulario para agregar orden de trabajo

Para editar la informacion de una orden, deberd hacer clic en el boton (icono amarillo)

actualizar. Luego cambie los datos en el formulario que se presenta y presione el boton Guardar.

F.
asignado ¥ Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
17-06-2021 Asignado Bajo Soporte Sebastian Orbe -
técnico
B
Datos del cliente - Orden de trabajo
Mas detalles +

CLIENTE ANGELA TENORIO

Fecha asignacién Fecha finalizado
CEDULA 0490393453

B 2021-06-17 B 2021-06-22

TELEFONO 0998828889

Técnico encargado
CELULAR NHLL Sebastian Orbe o -
COD CLIENTE NULL Tipo de trabajo
COD CONTRATO 0034 Soporte técnico -
COD VINETA 0934 Nivel de prioridad Estado

Bajo v Asignado v

SERVICIO INTERNET INALAMBRICO

Observacién
PARROQUIA SAN LUIS
DIRECCION LAS PALMAS Y OVIEDO #321

Figura 60. Formulario para actualizar orden de trabajo

Para generar un archivo PDF de la orden de trabajo es necesario accionar el boton (icono azul)

imprimir.
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F.

asignado ¥ Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
17-06-2021 Asignado Bajo Soporte Sebastian Orbe i > o
técnico
(=]
@ Lista de ordenes X @ 1270018000 crm/oden rabs X 4 o - o X
C  ® 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajo/imprimir_gestion/S( Q @ minde

Figura 61. Imprimir orden de trabajo

i i drdenes de trabajo finalizadas deber4 hacer clic en la opcidn “Finalizados”.
Para visualizar las 6rd de trabajo finalizadas debera h 1 la op “Finalizad

@ Ordenes finalizadas X + [~] - X
&< C @ 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajo/listado_gestion_finalizado/ e Invitado

‘—1;’ cinecable r al sitio web gﬂ Gestian R scbastianorbe

Inicio / Ordenes de trabajo
DASHBOARD
[} Informes

& Ordenes finalizadas c - x

Mostrar 10 & registros Buscar:
F. asignado v Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
26-05-2021 Bajo Soporte técnico Tecnico2 Tecnicoz i (=
Mostrando del 1 al 1 de 1 registros Anterior Siguiente

B Ordenes de Trabajo

Nuevo

inalizados

Copyright © 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0
ADICIONAL

Figura 62. Listado de 6rdenes de trabajo finalizados

Puede borrar una orden de trabajo accionando el boton (icono rojo) eliminar. Para completar el

proceso es necesario aceptar la confirmacion.
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F.
asignado ¥ Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones

17-06-2021 Asignado Bajo Soporte Sebastian Orbe i .;@

técnico o

Aviso

1Esta seguro de eliminar el siguiente registro?

~

Figura 63. Eliminar orden de trabajo
2.4.10. Reportes.
Integra un submenud con opciones para crear reportes personalizados. Para generar un reporte

de las 6rdenes de trabajo debera hacer clic en la opcién “Ordenes de trabajo” y seguidamente

utilizar los filtros disponibles.

@ Reporte de ordenes de trabaje X 4 [~] - X
& = C @ 127.0.0.1:8000/report/arden_trabajo/ emmao

&) cinecable = Iralsitioweb L8 Gestion OSebamanorhe

Inicio / Reportes

Reporte de ordenes de trabajo c - x
Rango de fechas Técnico Cliente Tipo trabajo
B 2021-06-22-2021-06-22 i A Ingrese un nombre | | A
< Jun, 2021 Jul. 2021 >
Cou L Ma M Juwvio$§ Do lu Ma Mi Ju Vi Sa Do Buscar:
3 - 2 3 4 5 6 23 20 30 1 2 3 4

e | 8 8 0omoa2wm 56 7 89 Tipo trabajo Estado Descripcion del motivo Observacién

14 15 16 17 18 19 20 12 13 14 15 16 17 18

21 22 23 24 25 2% 27 19 20 21 22 gexl 24 25 nible en esta tabla
28 29 30 1 2z 3 4 26 27 28 29 30 31 1
6 7 8 9 W N 2 3 4 5 86 7 8

B Reportes Biica
Ordenes de trabajo

Copyright ® 2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 64. Filtros del reporte
A continuacion, seleccione la opcion “Aplicar” para generar el reporte con los filtros

seleccionados.
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Reporte de ordenes de trabajo c - x

Rango de fechas Técnico Cliente Tipo trabajo
2021-06-01 - 2021-07-23 | | - A Ingrese un nombre v | e— v
Columnas visibles @ ‘ ‘ Descargar Excel ‘ Descargar PDF [ Buscar:
F. F. Tipo
asignado finalizado Técnico Cliente Servicio trabajo Estado Descripcién del motivo Observacién
2021-06- 2021-08-17 Sebastian Angela Internet Soporte Asignado  Las solicitudes de soporte
17 Orbe Tenorio inalambrico técnico enviadas son atendidas por un

ejecutivo de atencidn al cliente.

Mostrando del 1 al 1 de 1 registros

C Actualizar

Figura 65. Reporte de 6rdenes de trabajo

Puede eliminar las columnas del reporte que no necesita accionando el boton “Columnas

visibles” y desmarcando los nombres del titulo de columna.

@ Reporte deordenesde trabajo X+ o - o X

« C  ® 127.0.0.1:8000/report/orden trabajo/ e Invitado

£. asignado Tipotrabajo

Técnico Descripcién del motivo

I
I Estado
I

Cliente

l
l
l
l

|
F. finalizado ‘
|
|

Servicio

Figura 66. Eliminar columnas del reporte

Puede descargar los reportes utilizando los botones “Descargar Excel” o “Descargar PDF”

respectivamente.
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Reporte de ordenes de trabajo

Rango de fechas Técnico Cliente
2021-06-01-2021-07-23 e A Ingrese un nombre
Columnas visibles & ‘ ‘ Descargar Excel B ‘ ‘ Descargar PDF B
F. F. Tipo
asignado finalizado Técnico Cliente Servicio trabajo Estado
2021-06- 2021-06-17 Sebastian Angela Internet Soporte Asignado
17 Orbe Tenario inaldmbrico técnico

Tipo trabajo

Buscar:

Descripcién del motivo

cliente.

Maostrando del 1 al 1 de 1 registros

C* Actualizar

Figura 67. Descargar reporte

@ Reporte de ordenesde trabajo X @ 6a0f81e6-1715-4472-9680-e239° X +

C @ blobhttp://127.0.0.1:8000/6a0f81e6-17f5-44f2-968b-e2399ab9d 10b

6a0f81e6-17f5-44f2-968b-22399ab9d10b 171 - % ar

@w cinecable

Tuledn - Ecuador
Reporte generado desde 2021-06-01 hasta 2021-07:23

TOTAL 1
Total asignados: 0
Total en proceso: D
Total finalizados: 1

Técnico Cliente Servicio Tipo trabajo

[

i6n del motivo

20210617 | 20210617 | Sebastian Orbe ‘Angela Tenoria Internet P

inalimbrico

p son
atendidas por un ejecuivo de atencién al
cliente.

Las solicitudes de soporte enviadas son
atendidas por un ejecutivo de atencidn al

Figura 68. Reporte en formato PDF

Para generar reportes de quejas y reclamos debera seleccionar la opcion “Quejas / reclamos” y

continuar el proceso descrito anteriormente en la generacion de reportes de érdenes de trabajo.
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@ Reporte dequejas /reclamos X+

o - X
& G @ 127.0.0.1:8000/report/queja_raclamo/ e Irvitaclo
- - R
&) cinecable -
Inicio / Reportes
DASHBOARD -
Reporte de quejas / reclamos e - x
@ infor
Rango de fechas Cliente Tipo
2021-06-01 - 2021-06-30 Ingrese un nombre v| | e— v
[ 1
Columnas visibles @ ‘" Dascargar Excel B ‘ | Descargar PDF Buscar:
F.
queja/reclamo Cliente Tipo Estado Descripcién del motivo
2021-06-01 Angela Queja No Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un gjecutivo de atencién al
Tenorio atendido cliente.
2021-06-14 User User Queja Atendido De prueba visto para describir esta opcion.
ADICIONAL
E — 2021-06-21 Angela Queja No Las guejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo de atencion al
L= Tenorio atendido cliente.
Ordenes de tr:
2021-06-21 Angela Queja No Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo de atencion al
Qs | EETs Tenorio atendido

cliente.

Figura 69. Reporte de quejas / reclamos

2.4.11. Notificaciones.

Para ver las notificaciones referentes a solicitudes de soporte, quejas, reclamos, y seguimiento
de 6rdenes de trabajo debera hacer clic en el icono de notificaciones.

@ 127.00.1:8000/crm/dashboard/ X + (-] - X

O nitacio

-~ .
W&y scbastianorbe

<« C @ 127.0.0.1:8000/crm/dashboard/

r al sitio web

Solicitudes nuevas Trabajo asignado
1 v 4

I Quejas / Reclamos

) cinecable

Angela Tenorio
Las quejas o reclamos ..
@ hace 1 dia, 3 horas

Inicio /
DASHBOARD

" Informes

Angela Tenorio
Las quejas o reclamos ..
@ hace 1 dia, 3 horas

Trabajo finalizado

1

Angela Tenorio
Las quejas o reclamos ...
@ hace 1 dia, 3 horas

¢» ¢» (2

Ver todas

Quejas y Recramnmmo

Ao 2021

B o

ADICIONAL

!’ Reportes 2

Figura 70. Notificaciones
Puede revisar los detalles completos haciendo clic en cualquier notificacion recibida

seleccionando la opcion “Ver todas”.
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@ 127.00.1:8000/crm/notificacion X+ o - X

< C @ 127.00.1:8000/crm/natificacion/solicitud O vitacto

—_— . ; s - .
= ralsitio web -_ﬂ Gestion &y scbastianorbe

Inicio /

L\ Notificaciénes

22 de Junio de 2021 a las 23:19
o M\ Angela Tenorio

&F/ Cliente x

Queja / Reclamo con motivo: Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutive de
atenci6n al cliente.

hace 1 dia, 4 horas Queja

o W\ Angela Tenorio

@/ Cliente x

N .
B Ordenes de Trabajo Queja / Reclamo con motivo: Las quejas o reclamos registrados son revisadas por un ejecutivo de

atencion al cliente.
ADICIONAL

B Rmmaies hace 1 dia, 4 horas Queja

o A\ AngelaTenorio
a5/ Cliente x

Figura 71. Notificaciones
2.5. Opciones del Técnico
Para ingresar al men( del Técnico, el usuario debera ingresar al sistema utilizado sus

credenciales, esto permitira visualizar las opciones disponibles de acuerdo con el grupo y

permisos asignados.

@ 127.0.0.1:8000/crm/tecnico/inicic X -+ [+] - X
& C  ® 127.0.0.1:8000/crm/tecnico/inicio_tecnicos/ @ nitado

: = Jralsitioweb B e - -
&1 cinecable = [Iralsitioweb 08 Tecnico &P tecnicot

Inicio /

T. prioridad alta Trabajo asignado Trabajo en procese Trabajo finalizado
0 v 2 0 0

Bi Ordenesde trabajo

ﬂ Inicio

ORDENES DE TRABAJO

Vv Asig

Trabajo finalizado

Afio 2021
125
Mayo
Nimero de Quejas /Reclamos:1 Total
1 V-
B
2 07
s 05
=
0.25

Figura 72. Menu del técnico

2.5.1. Inicio.

Puede revisar graficamente el estado de las érdenes de trabajo haciendo clic en la opcidn

“Inicio”.
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@ 127.00.1:8000/crm/tecnicofinicc X

o - %
&« @ © 127.0.0.1:8000/crm/tecnicofinicio_tecnicos/ e Invitado
- ) 8 . - .
i = ral sitio web 08 Técnico - ecnicol
&) cinecable ral sitio wet . T &P tecnico
o Inicio /
ﬂ' Inicio

T. prioridad alta Trabajo asignado Trabajo en proceso Trabajo finalizado
0 - 2 0 0

Bi Ordenes de trabajo

Trabajo finalizado

Afio 2021
125
1 1
1
H
@ 07
H
4
2 os
>
025

Figura 73. Pagina de inicio

2.5.2. Asignados.

Para visualizar las drdenes de trabajo a ejecutarse, debera dirigirse a la opcion “Asignados” que

presenta los datos juntamente a las acciones de informacion, atender e imprimir.

@ Lista de ordenes X+ o - X
<« C ® 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajoflistado_tecnico/ e Invitado
i = ral sitio web 08 Tecnico ~ ecnicol
&) cinecable ral sitio web 8 T &P tecnicor
o Inicio / Ordenes de trabajo
ﬂ Inicio
INED) Ll B Lista de ordenes c - x
Mostrar 10 = registros Buscar:
+ Asignados
) « Asignados 2
& Fin F.asignado '+  Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
2 Enproceso
o 27-05-2021 Asignade Bajo Soporte técnico Tecnicol Tecnicol i (= o
Y Finalizados o] N
21-05-2021 Asignade Bajo Soporte técnico Tecnicol Tecnicol i (= o
Mostrando del 1 al 2 de 2 registros Anterior Siguiente
Copyright ©2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 74. Ordenes de trabajo asignado
Para observar mas detalles de la orden de trabajo es necesarios presionar el boton (icono gris)
informacion.
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@ Listad= ordenes X o+ -] = X

&« C  © 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajo/listado_tecnico/ e Invitado

3 Detalle de orden

Datos del cliente Datos de orden de trabajo

CLIENTE ANGELA TENORIO 2021-05-27 0034

Fecha solicitud Cod contrato
CEDULA 0430393453

TELEFONO 0998828889 Con problemas de 0934
conexion a redes Cod vifieta
CELULAR NULL sociales desde el

pasado dia

COD CLIENTE NULL miercoles.
Motivo

SERVICIO INTERNET INALAMBRICO

Observacién
PARROQUIA SANLUIS

DIRECCION LAS PALMAS Y OVIEDO #321

Figura 75. Detalle orden de trabajo
Puede cambiar el estado de una orden de trabajo haciendo clic en el boton (icono amarrillo)

atender. Luego seleccione un estado para la orden de trabajo y presione el boton Guardar.

F. asignado ¥ Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
27-05-2021 Asignado Bajo Soporte técnico Tecnicol Tecnicol il= Io
Orden de trabajo
Mas detalles +
Fecha finalizado Estado
2021-06-23 Asignado v

Asignado
En proceso

Finalizado
X Cancelar = [EIGES

Figura 76. Atender orden de trabajo
Para generar un archivo PDF de la orden de trabajo debera accionar el botén (icono azul)
imprimir del listado.
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F. asignado '+ Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones

27-05-2021 Asignade Bajo Soporte técnico Tecnicol Tecnicol i (=W l

Figura 77. Imprimir orden de trabajo

2.5.3. Finalizados.

Para observar las 6rdenes de trabajo concluidas puede dirigirse a la opcion “Finalizados”.

@ Ordenes finalizadas x  + o - x
< C  ® 127.0.0.1:8000/crm/orden_trabajo/listado_tecnico_finalizado/ e Invitado
-
3 = ral sitio web 08 Técnico ¥ tecnicol
&1 cinecable e . 3
o Inicio / Ordenes de trabajo
4 inido
& Ordenes finalizadas [
Mostrar 10 & registros Buscar:
F. asignado + Estado Prioridad Tipo trabajo Técnico Acciones
27-05-2021 Finalizado Bajo Soporte téenico Tecnicol Tecnicol i &
Mostrando del 1 al 1 de 1 registros Anterior Siguiente

Copyright ©2019-2021 Cine Cable Tv. Version 1.0

Figura 78. Ordenes de trabajo finalizados.

2.5.4. Notificaciones.

Para visualizar las notificaciones de 6rdenes de trabajo asignado es necesario hacer clic en el

icono de notificaciones.

@ 1270018000 eminetheasen X 4 [-]
“ @ 2700 ' il n/solicitud_te

1]
(e
G

&) cinecable

£ Inicio

£\ Notificacidnes

23 de Junio de 2021 & las 1648

O A& Angela Tenorio
Y, .

Ertacke Asignedo

Orden de trabajo asignado con motivo: Falla del router inalambrico, desde el dia miercoles.
Tipo de trabajo: Soporte téenico

1dia ternet inalimbrico

Figura 79. Notificaciones
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2.6. Panel de administracion
2.6.1. Ingreso al sitio administrativo.

El acceso al panel de administracion esta disponible en la direccion 128.0.0.1:8000/admin,

donde debera ingresar las credenciales de inicio de sesion con permisos de super usuario.

€, Iniciar sesin | Panel de Adminis: X 4 o - a X

<« C @ 127.0.0.1:8000/admin/login/ ?next=/admin e Invitade

(v

Panel de Administracion

Nombre de usuario:

user

Contrasefia;

[ |
INICIAR SESION

Figura 80. Formulario para iniciar sesion

El sistema validara el usuario ingresado, si es correcto presentara el sitio administrativo
compuesto por los mddulos principales de autenticacion y autorizacion, sitio web, gestion CRM

y usuarios.

&, Sitio administrativo | Panel de Ac X + Q - X
< C  ® 127.00.1:8000/admin/ 6 nitado

- BIENVENIDOS, USER. VER EL SITIO / CAMBIAR CONTRASENA / CERRAR SESION

@ Panel de Administracion

Sitio administrativo

e
Acciones recientes

Grupos + Adadir Modificar
Permisos + Afiadir Modificar Mis acciones
Gestion
CONFIGURACIGN DE SITIO WEB
Web Mayo
Datos de la Empresa + Afadir Modificar
Inicio + Afiadic #* Modificar e e ki
Legal + Adadir Modificar Gestion
Planes + Adadir Modificar .
Gestion
" Gestion
DATOS DE GESTION CRM -
Clientes + Afiadir Modificar Gestion
Contratos + Afiadir Modificar .
Gestion
Documentos + Afiadir Modificar o
Gestion
Estado de Ordenes + Adadir Modificar
Gestinin -

Figura 81. Panel de administracion
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2.6.2. Mddulo de autenticacion y autorizacion.

Est& conformado por un submenu con opciones dedicadas al manejo de grupos y permisos, que
permite verificar las credenciales de acceso y definir las acciones que puede realizar cada
usuario dentro de la aplicacion mediante la creacion de grupos que rednen un conjunto de

permisos.

AUTENTICACION Y AUTORIZACION . .
Acciones recientes

Grupos + Afadir Medificar

Permisos + Afadir Modificar Mis acciones

Figura 82. Autenticacion y autorizacion

2.6.3. Médulo de sitio web.

Se compone de opciones para manejar la informacion dinamica que se publica en el sitio web

del sistema, esto mediante acciones para la visualizacion, creacion, modificacion y eliminacion

del contenido.

CONFIGURACION DE SITIO WEB -
Web Mayo

Datos de la Empresa =+ ARadir Medificar

Inicio + Afiadir Modificar Irr:tern.e'l fhalambuco

Legal =+ Afadir Medificar Gestién

Planes -+ Afiadir Meodificar .
Gestien

Figura 83. Configuracion de sitio web

2.6.4. Modulo de gestion CRM

Concentra la informacion que se maneja y forma parte del sistema, esto mediante acciones para

visualizar, crear, actualizar y eliminar los datos.

= Gestién

DATOS DE GESTION CRM .

Clientes + Afadir Modificar Gestion

Contratos + Afadir Maodificar .
Gestion

Documentos + Afadir Modificar ’
Gestién

Estado de Ordenes + Afadir Modificar :

Notificaciones + Afadir Modificar Gestion

Ordenes de Trabajo + Afadir Modificar

Parroguias + Afadir Meadificar

Peticiones + Afadir Modificar

Prioridades + Afadir Modificar

Quejas / Reclamos + Afiadir Madificar

Servicios + Afadir Meodificar

Tipos de Trabajos + Afiadir Modificar

Técnicos + Afadir Modificar

Figura 84. Datos de gestion CRM
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2.6.5. Médulo de usuarios del sistema

Permite gestionar las credenciales de inicio de sesidn de los usuarios registrados y con cuentas

activas que tienen acceso a la aplicacion.

USUARIOS DEL SISTEMA
Usuarios + Afadir Modificar

Figura 85. Usuarios del sistema
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