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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 manejadanaada gestion de relaciones.

ElI objetivo del presente estudi o es el abora
cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcin. Para cumplir lo planteado
se utiliza la metodologia investiiva 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, capcidad de respuesta, interaccion, en conjunto con el cumplimiento de atencion

al cliente. En cuanto a la gestién de relaciones se identificé que la empresa lleva los procesos
de asistencia al cliente de manera manual y la interaccién es fisica genespodion de

mas tiempo tanto de los consumidores como del personal de la organizacién. Por otra parte,
referente al servicio se establecid queporncentajede consumidores requiereteacionpor

parte de la empresa con disponibilidad y rapidez en laiéalde problemas técnicos, reclamos,
acceso a la informacion e interaccion oportuna. Enfatizando como principal conclusién el
disefio de un sistema informético web basado en CRM que contiene médulos aptos para manejar
la gestion de relaciones con clientesdiante la centralizacion de informacion y organizacion

de las tareas de la empresa. Utilizando para el desarrollo la metodologia Agil XP, que permite
la intervencién del cliente para definir y modificar las historias de usuario continuamente,
garantizand el éxito en las pruebas por cada iteracién obteniendo como resultado una correcta

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

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

CRM Customer Relationship Managemerlool 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 objectivethis 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
suivey 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 mami#ilg,iateraction 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 withytim&raction, 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 custer 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.

20



INTRODUCCION

Las relaciones con clientes son un factor que permite el crecirm@pi@sarialdenominando

al cliente como parte esencilal necesidad de implementar técnicas y estrategias para conservar

y atraer a nuevos consumidores ha ido incrementanmicello gan parte de las empredan

optado por mejorar el servicio de atencidar otragparte, @ Ecuador la Agencia de Regulacion

y Control de las TelecomunicacioneARCOTEL, que gestiond 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 infacion, 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 Tule@nos ultimos afiosa incrementado gran cantidad

de clientes, presentandoagecuadas relaciones con los mismos, debido a no enfocarse en
brindar un buen servicio respecto a la atengi@énerado excesivas llamadas telefénicas para
consultasreclamossugerenciag peticiones de soporte técnigoeen ocasiones congeastian
laslineas telefénicaporqueno son atendidas a tiempo y otpgsonasimplementeaecurren

a las instalacionea la espera de atenci@or parte del personal de la empretaes
inconvenientesl no contar con unformaautomatizada para la gestiéa juntan generando

una demanda de servicid8or consiguiente,|l g@resenterabajo de investigacion propuesto
pretende analizar informacion y desarrollar un sistema web a medida con el fin de mejorar las
relaciones con clieas que actualmente se maneja@meranadecuada generando deficiencia

en el servicio al cliente.

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

manuales (Rojas, 2017)

Para cumplircon losolljgosdeé abor ar una herramienta de gEe
cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Ts#écatiliza un estudiade

enfoque mixtoapoyaa en los tipos de investigacion documental, de campo y descrifiiva.

trabajo investigativesta orientado en la idea: El desarrollo de la propuesta manejara el servicio

al cliente en Cine Cable T\argumentado por medio de los métodos como la entrevista al
personal de la empresa pagaopila informacionacerca del manejo die gestion de relaciones

con clientes y una encuesta aplicada al consumidor sobre el servicio de atencion.

21



El software se encuentra desarrolldsijo la metodologiagil XP, siguiendolas fasesde
planificacién, disefio, desarrollo y prueb&scorporando la participacionel cliente para la
definicion de historias de usuargue permitenbrindar solucion inmediata a alteraciones
presentadas en las mismasdiantela integracionde nuevas caraatisticas funcionales en

cada iteracion establecida.

Al finalizar el estudio, al softwar€RM desarrollado seplica pruebas de aceptacion y
evaluacion con el fin deumplir los requerimientos necesarios gaeantzanla 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 deéas 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 internesiptepari cable,

forjando en ellos la fidelidad hacia la organizacion, es por ello que gran parte de la empresas
han recurrido a sistemas de gestidon que aporten a la comunicacion entre etigmesa. Otro

reto al que se enfrentan las organizacione®@si un buen servicio al cliente ya que este
representa la razon de ser de la misma y la manera de lograrlo es a través de la interaccion con

la utilizacion de medios tecnoldgicos (Heredia, 2015)

Por otra parte, en el Ecuador uno de los problemas comuaenfrentan 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 agisncia 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 visteeflejado ante 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
informacidn, 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 dan; ofrece los servicios de television por cable mas internet
banda ancha ilimitado, las actividades que se realiza dentro de la empresa son: atencién de

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

Al pasar @ los afos 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 atencion; las excesivas llamadas ssgiaréc
consultas o sugerencias en algunas ocasiones han generado congestidn en las lineas telefonica
gue no son atendidas a tiempo y otras simplemente estan a la espera de atencion por parte de

personal de la empresa.
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Con el aumento de consumidoregng¢ambién el incremento de solicitudes de servicio, lo cual

no cuenta con automatizacipararecibir las mismagpor lo que cada persona tiene que esperar

a ser atendida, esto ha generado quejas y pérdida de tiempo, la atencion no se prioriza
clasificana a los clientes segun sus necesidades, los mismos son atendidos segun su orden de
llegada y no por su necesidad, a esto se suma las dificultades técnicas que ocasionan la
desesperacién en los usuarios y recurren a las pequefas instalaciones de laqrgsestar

sus quejas o realizan llamadas telefénicas, 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 weniaefici
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
comunicacién y a laez 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 1os

senicios 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 atiyscde 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 ¢ontan los consumidores de internet y
television por cable. Se considera al cliente como parte importante de una empresa por lo que
merece una atencién rapida y que le genere confianza, para llegar a suplir sus necesidades se
debe comenzar un proceso eakse 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 administnas 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. talsiéeneficiarios indirectos

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

1.4.1.

ObjetivoGeneral.

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

TV ubicada en l@&iudad de Tulcan.

1.4.2.

T

1.4.3.

ObjetivosEspecificos

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 TVpara la identificacion de logqcesos asociados

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

Extrema).
Preguntas dénvestigacion

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

¢, Como se lleva a cabo el desarrollo de software utilizando la metodologiaP®gil X
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II. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTESINVESTIGATIVOS

Una primera investigacion correspondiente a Luis Jhonatan Rojas Medina (2017) que lleva por
t2tul o Al mplementaci -n de un sistema CRM pe¢
parauna empresa del sector servicioso, tiene
la gestién de atencién al usuario empleando un software CRM, realizando la exploracion de
acciones que permitan optimizar los procesos de administracion que ltugensPara lo cual

se utilizé 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 atencién hacia
el cliente descartando procesos manu&ieslmente destacando que un sistema CRM permite
almacenar y seguir cada una de las actividades realizadas por los usuarios con el propdésito de
ofrecer servicios personalizados enfocandose en sus necesidades, confirmando que la gestion

de relaciones impé&& en la atencién al consumidor.

E I ADi sefo y plan de i mplementaci-n de | a
cul tur al Corparteso, perteneciente a Mat 2 a:
disefiar y determinar procedimientos paraniplantacion de un sistema CRM, que permita
fortalecer el contacto con los clientes a largo plazo, por medio de la segmentacion, atencién
personalizada, métodos de desarrollo estratégico y manejo de la informacién. La metodologia
para el disefié6 del CRM estésada en el libro Handbook of CRM en el cual se definen 5
procesos; desarrollo de estrategia, creaciéon de valor, gestidon de informacion, integracion
multicanal y evaluacion de performance. Obteniendo como resultado la necesidad de gestion
de procesos parla obtencion 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 estudibode mu
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 laniversidad Catélica del Ecuador con localidad en Ambato se encontrd
un trabajo investigativo denominado: AProce
un Customer Relationship Management en el control de servicios educativos del Instituto
Tecnologg co Superior Luis A. Mart2nezo, pertene
Como objetivo general propone realizar técnicas metodoldgicas para ejecutar la gestion CRM

enfocado a los servicios educativos. La investigacion es cuantitativa y cualitativ
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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 metodolégico el cual cuenta
con metas las cuales son: atencion de la calidad del servicio, caletroservicio,
intercomunicacionLas 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. Obtemientho 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 &seavildos 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 debftware 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
Estefanza Buri Naul a (2019) ,Custoiner Relaticshship fi D e .
Management ( CRM) para | a i mprenta COPY&PRI
elaboracion de un software CRM para la gestion de clientes, mediante la metodologia Extreme
Programming, utilizando la investigacién exploratoria questenitié mediante la recopilacion

de informacion la solucién del problema que enfrenta la empresa y la investigacion descriptiva
para la observacién de procesos sobre la comunicacion, registro de la informacion, disposicion
de trabajo, para el desarrolloslepropuesta utiliza la metodologia XP, por otra parte el &mbito

del software CRM presenta las acciones mencionadas anteriormente estd dedicado a la gestion
de los datos de clientes, personal de la empresa, designacion de actividades de trabajo, se
encar@ra también de elaborar reportes sobre la administracion orientados a la toma decisiones.
Concluyendo que mediante la incorporacion de los médulos se pretende tener ganancias dentro
del mercado, con mayores ingresos y la fidelizacion de sus clientesndmmamo eje
primordial al cliente, recomendando hacer uso de certificados digitales como mecanismo de
proteccion para asegurar la integridad de la informacién y garantizar la comunicacion con el
cliente, también debido al aumento de la cartera de cliemtasifiesta que es necesario
implementar una herramienta especializada de emailing dedicada a integrar al sistema CRM,

con la finalidad de mejorar el tiempo de envio referente a camparias publicitarias.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1 Empresas dénternet y telecomunicaciones.
2.2.1.1 Empresaleinternet.

Se conocetambién 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 Inteet, alojamiento de dominio, conexion digd, linea arrendade incluso ce
ubicacion (Xinity, 2017)

2.2.1.2 Empresa déelecomunicaciones

Brindan capacidad de comunicacion por voz y video en diferentes lugares, debido a la WebRTC
se permite l@omunicacion a través de videoconferencia, llamadas, chat, arahisesptros
(Fontvirtual, 2019)

2.2.1.3 Empres&Cine Cable TV.

Cine Cable TV es una empresa que cuenta con 7 sucursales: San Gabriel, Milagro, Quevedo,
Babahoyo, Ibarra, Esmeraldas y dan; ofrece los servicios de television por cable mas internet
banda ancha ilimitadd.as actividades que se realiza dentro dentg@resa son: atencioén 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 o0 entidades que adquieren bienes o servicios ofrecidos por sempresa
organizaciones. Por consiguiente, se pueden identificar dos tipos de clientes, los reales y
potenciales, los misnsaue enfrenta una engsa, por lo cual, en ocasiones se ve obligada a
implementar productos y servicios diferentes (Quiroa 2019)

71 Clientes realesSon clientes que consumen los productos o servicios de forma habitual,
por ende, son considerados los determinadores del volumesntds, 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 satisfaccién,
volumen de compra, influencia, frecuencia y por su vigencia §@019)

1 Clientes potencialesSon 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 Servicioal cliente.

Se refiere a las interacciones con los clientes, a través de telecomunicaciones o por correo, las
mismas actividades que incluyen disefiar, desempefar y comunicar teniendo en cuenta cubrir
necesidades y prestandaportancia 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 (Vasquez, 2016)

Se lo define como el conjunto de acciones cuya funcion es admitir la interaccion entre la
empresa y consumidores de servicios 0 productos, considerandolo parte fundamental en el
mercadeoEn otras palabras, es la agrupacion detpcgsnes 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 encargzgide crear una imagen de la corporacidén ya sea negativa o positiva, el
diagndstico se obtiene al dirigirse hacia el personal de atencién en donde claramente sitan a

flote sus valores organizacionales (Solano, 2017)

Otro concepto refiere a un acto depdisicion 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 informaimn en el momento requerido, fomentando asi la capacidad de decisiéon
de los clientes a beneficio de la entidad. El servicio al cliente es un elemento intangible que
consiste en la interaccion y se caracteriza por el interés prestado a comprender lagescesid
convirtiéendose en competente dependiendo de la técnica que se utiliza dando seguimiento a los
problemas que se presentan a lo largo del tiel@pddentifica a la calidad en el lapso para

corregir errores manteniendo la confianza de los usu@hios, Cano y Badia, 2019)

Desde otra perspectiva es un momento que se origina de la interaccion entre cliente y la empresa
llevandolo hacia la toma de decisiones, calificandolo como un proceso que utiliza mecanismos
con la finalidad de que el consumidorliea 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
productoy 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)

29



El servicio al cliente es la interaccion entre la empresa y el consumidor, con el tprdpdsi
establecer una relacién 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 poodugervicio 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 diferen@ass 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 pograiéh 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. Aderafseley captar clientes,

otro punto que obtnhen 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 empresssdgcan 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 sociocullyrgue 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 funcidbn de perfeccionar y adaptar el servicio a los
requerimientos de los consumidotemsformando efectos negatiypara ello es necesario un
cambio en toda la organizacion principalmente en el personal encargado de la atencion al
cliente El servicio al cliente con el transcurso del tiempo ha ido cobrando valor debido al
incremento dda 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 seguil

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

La importanciadel servicio al cliente radica en el propdsito de marcar la diferencia de una
entidad ante la competencia, la atencidon que se preste a los clientes dara como resultado su

fidelizacion y depende de las cualidades que se utilicen para llegar a este .oBjetbtar
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servicios personalizada® acuerdo colos requerimientos de los consumidores es una manera

atil de construir percepciones positivas convirtiéndolas en ventajas.
2.2.2.4.Tipos de atencion al servicio.

La manera que se brinda atencitapende 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 fodependiendo de la organizacion pueden

ser: en lagnstalaciones internas y en lugares fuera del establecimiAlgonas entidades

llevan sus interacciones con sus usuarios a través de internet, teléfono, correo y en persona
(Vasquez, 2016)

2.2.2.5. Elementodasicosque conforman la atencion al cliente.

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

1 Capacidad de respuestlefiere a brindar un servicio caracterizado por eficiente,
evitando la pérdida de tiempo y lapsosedperas que no cuenten con justificacion
alguna.

1 Cortesia: Es un término 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.

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

Fiabilidad: La ejecucién de cualquier tipo de servicios debera ser llevado sin errores.
Seguridad: Los conocimientos y capacidadodeempleados son las causas principales
gue generan confianza y confidencialidad.

1 Profesionalidad: El personal calificado sera el encargado de la prestacion de servicios
de una forma correcta y sabra manejar mejor los asuntos (Andrade, 2015)

2.2.2.6.Funcionesde servicio al cliente

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

guejassugerencias 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 erepfesando 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 emewsmodo con el servicio, llevando un
determinado control para obtener en el proceso gustos e inclinaciones de las personas que
contactan con la organizacién, teniendo en cuenta la finalidad de solucionar sus necesidades
futuras (Cano, 2019)

Brindar aseoramiento apropiado, personalizado e individualizaeloservicio 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 adsauadmar con
eficiencia los reclamos y quejas planteadas, realizacion de informes que evidencien estadisticas
con una supervision constante e interactiva persiguiendo el propoésito de fidelizar clientes,
también se realizan encuestas mediante interk@gatimples calificando con gran valor los

comentarios, al recopilar informacion se mantiene un sistema prgstastal, 2019).

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

fundamental en la solucion estudiada.

2.2.2.7. Matriz de contactaconel cliente.

COMUNICACIONES DE COMUNICACIONES DE

ENTRADA SALIDA
Anotacion de pedidos Requerimientos
personales o por
ACCIONES DE VENTA Reservaciones Seistonc
Apoyo publicitario
Solicitudes de Investigacion mercados
informacion
y consejo Confirmaciones Y
recordatorios
ACCIONES QUE NO SON
Q Manejo de quejas y de citas
VENTA
solucién de problemas
seguimientos del
Recibo de pagos empleo posterior

Facturacion y cobranza

Figura 1. Matriz que representa interaccion corcl@ntemediante la funcién del servicio
Elaborado por: Christopher H. Lovelock, Mercadotecnia de Servicios
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2.2.2.8. Factoresundamentalesde servicio al cliente.

Naturaleza: La personalidad e influencia social que posee una persona, influyen en la
adquiscion de servicios. Es necesario percibir varios factores como: circunstancias de
recurrencia a la empresa, motivacignactitudes con la finalidad de brindar atencién

personalizada que cumplan con expectativas (Rojas,.2017)

Efectos: La toma de decisionss 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
personalependera 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 determinaties, Eismas que se toma en
cuenta la descripcién de un servicio dirigido al consumidor, las caracteristicas de la informacién

gue suministran, el proceso para llevar quegdamosy un informe anual (Rojas, 2017)
2.2.1. Herramienta de Gestion de Relacnes con Clientes (CRM).
2.2.2.1. Definicion de CRM.

Dentro del ambito empresarial como tecnoldgico, la Gestion de Relaciones con Clientes o
Customer Relationship Management (CRM) en inglés, ha sido definido de varias formas,
obedeciendo a la perspectivarentacion 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 comprendera&RM no pertenece Unicamente a una definicién
estratégica de negocios, sino que también esta ligada a la parte tecnolégica, por lo cual no existe
una definicion universalmente aceptada. Por esta razon, se propone utilizar el término,
Estrategia de Relammes con los Consumidores (Marketing relacional), cuando este orientado

a la parte estratégica y CRM al tratarse de sisterf@snaticos, no obstante, las dos partes han
evolucionado paralelamente (Reinares, 2017)

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

las relaciones entre la empresdiente. Esto con la finalidad de establecer nexos de confianza,
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de modo queada 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 sistermaagiministra un data warehouse, almacenando
informacion de la interaccidn entre clientes y empresa, como sus datos personales, de contacto,
compras realizadas, servicios prestados, entre otros. Dirigido a contribuir en la automatizaciéon
de la gestion de $arelaciones con clientes, que incluye procesos referentes a ventas, servicios,

soporte y marketing (Pelaez, 2015)

De otra manera, se lo define como una agrupacion de estrategias, técnicas y herramientas que
apoyan corla gestiony mejora de las relacioseconconsumidoresiel pasado, actuales y
potenciales. Haciendo esto posible, ya que permiten almacenar y crear una traza confiable de

la interaccion que existe entre la empresigente (Delers y Cadiat, 2017)

Finalmente, tomando como base las anteriores definicieh€RM estaconsiderad como
estrategia de negocios y herramienta informatica. Es decir, que desde la parte estratégica se
enfoca en conocer a profundidad al cliente, estableciendo vinculos zanfiarmodo 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 aceleradodmimento
namero de clientes que conduce a la necesidad de encontrar soluciones mas efectivas y de mejol
intercomunicacion con los mismos. Sobre todo, en entornos competdomo 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 empresaadédstvarios aspectos:

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

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

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

1 Otro aspecto es que, a pesar de tener una filosofia enfocada al cliente, también abre la
posibilidad para contacon informacion del grupo de trabajo, permitiendo conocer su
evolucion de forma més eficiente al momento de efectuar procesos de ventas, captacion

de clientes potenciales, prestacitinservicios, entre otros.
2.2.2.3 Objetivosdel CRM.

Tiene como objetio elemental buscar el desarrollo y optimizacion 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:

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

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

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

1 Contribuir a la empresa: por medio de la automatizacion favorece a optimizar los
procesos de venta, manejo de cuentas, distribucion de la informacion, entre otros
(Hernandez, 2019)

En conclusion, los objetivos con los que cuenta el CRM estan encamiastoscer al
maximo a los clientes, basados en la mejora y automatizaciéon de procesos de gestion de
relaciones que lleva la empresa. También ofreciendo informacion al equipo de trabajo para
responder oportunamente ante cualquier eventualidad de formaodakezcan y creen
relaciones duraderas.

2.2.2.4. Beneficios de unsoluciéon 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, satistilabente,
mejorar la productividad y reducir los costos operativos. A esto se suma los multiples beneficios

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

relacionclientes son:

Mejorar los procedimientos de trabajo
Aumentar la satisfaccion del cliente
Adoptar las ofertas para mejorar las ventas
Definir metas en funcion del cliente

Conocer la competencia y posicionarse en el mercado

=4 =/ =42 4 -4

Capitacion delientes potenciales

9 Modelos de desarrollo de soluciones CRM
2.2.2.5 Pilaresde un CRM.

Seg¥%n Tuquillo (2016) indica que: i EI pr oce
obedecen a un orden y cuyo objetivo es tratar a clientes de una méeenatali estas son:

Identificar, Diferenciar, Interactuar er sonal i zar 0.

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

71 Diferenciar Localizar los clientg correspondientes a caracteristicas de mayor valor
real, potencial o valor estratégj¢cambién a usuarios sin utilidad.

1 Interactuar Se indaga conocer sobre clientes y necesidades, utilizando comunicacion
de tipo personal, originando aprendizaje quessponda a una personalizacion respecto
a servicios.

1 PersonalizarProcura establecer una relacion definida dependiendo de necesidades que
presente el consumidor. La entidad debe enfocar su procedimiento y ofertas para

compensar los requerimientos del ot
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 handopp@r establecer una clasificacién 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 relacién entre la empresa y clientes, enlaza diferentes areas y
funcionalidades, automatizando actividades cememtas, marketing, soporte y servicio hacia
clientes. Por tanto, es considerado como el motor de la relacion, encargada de dirigir y ejecutar
|l as solicitudes. A su vez |l a funci-n integr
de comercializacones, mar keting, atenci-n al <client

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:

Recogr la interaccion con los clientes

Conseguir datos adecuados de clientes

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

Asegurar la calidad del servicio.

Alimentar alalmacén de datos, que se aprovechara para analisis.

S = = = = =2 =

CRM Colaborativo.

Moya (2018) manifiesta que es aquel que tiene como funcion permitir la interaccion entre el
cliente y los canales de comunicacion, ademas de facilitar el trabajo de forma colabdrativa en
el equipo de la empresa. Generalmente algunos de los canales de interaccidn 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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1 Determirar comunicaciones multicanal que involucren todas las areas.

9 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 anglite la informacién. Para esto se realiza la medicién
mediante indicadores, que permiten entender a interacciones y reacciones entre el cliente y la

empresa, para obtener resultado sea de tipo descriptivos o predictiwas ZPUS).
Esta funcion analitec se identifica por:

1 Examinar la actuacion de los consumidores.

1 Disefiar y calcular el beneficio de las campafias de marketing.
1 Establecer los canales de interaccion preferidos.

1 Edificar informacion organizada mediante datos.

1 Predecicomportamientos y tendencias.

1 Personalizar la relacion entre la empreadi@nte con base al conocimiento
2.2.2.7.Mébdulos de un CRM.

En cuanto a los médulos de un sistema CRM, generalmente estan combinados por distintos
modulos adicionales conectados, hesmo que pueden variaon relacion da necesidad del
cliente y la organizacion. Estos comunmente adquieren el nombre de médulo de Ventas,

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

Su tarea es mejorar la comercializacién. Focalizaadodrza 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 (Adionoz, 2018)
Entre los componentes que podemos encontrar dentro de este modulo se recalcan:

El manejo de balances y contactos.
La gestion de libretas y comercializacion.

1
1
1 Manejo de zonas y proporciones.
1

La enunciacion de los mercados, importes y ofertas.
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b. Moddulo de Servicios

Comunmente esta considerado como maodulo principal dentro de una herramienta CRM, es
imprescindible. Tiene como funcién centralizar los datos de los clientes para proporcionar
informacion y de esta manera resolver incidencias, relaciomedos clientes a través 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 sistenajclos retornos realizados por cliente, entre otros
(Albornoz, 2018)

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

1 Brindar un servicio orientado a calidad y personalizado.
La eficiencia en el manejo de sucesos.
Efectua un rastreo automatico de las fechas e identificaciones de transformacion de
contratos.

1 Resolver la gestion de las ofertas.
c. Moddulo de Soporte

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

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

Proporcima y transforma la direccion a la informacion alimentandose de perfiles pertenecientes
a clientes, accediendo a todo lo que buscan y en un determinado momento, para formar una
comunicacién entre empreshente. Todos estos contribuyen a efectuar progrades

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

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

1 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 sestdean la gestion de marketing, asistencia al cliente y de
inventario. Esta 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 retas con clientes, que almacena su informacion

con la finalidad de realizar seguimientos a largo plazo. Incorpora varios modulos con
funcionalidades que permite la gestién de actividades, contactos, tareas, ventas y atencion a
clientes (Suma CRM, 2020)

2.2.4.Herramientas tecnologicas para el desarrollo.
2.24.1. Metodologiade desarrollo agil.

Las metodologias de desarrollo de software de forma agil plantean una manera de proveer
software, donde falta una planeacién tomando en cuenta un inicio de pr@pecplaneacion

firme de iteraciones con respectivos entregables en base a tiempos aceptables. En las
metodologias agiles se plantean equipos con caracteristica de no mayores a diez individuos
(Salazar, Casallas, Linares, Lozano, y Valbuena, 2018)

a. Programacion Extrema (XP)

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

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

Dentro dda metodologia se estabévarias fased|exiblesy agrupables efunciénal proyecto
de desarrdb. A continuacion,se describen las fasegcesarias y aplicables en la presente

investigacion.
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= Pruebas de aceptacidon. i - = Asignacion de roles.
T T *  Historias de usuario.

rd . *  Valoracién y estimacién
r “ de tiempo.
’ “ =+ Plan de entregas.

Pruebas || Planificacion |\ * Pladdeiteraciones.

*  Uso de estandares. | Desarrollo Disefio /= Tarjetas CRC.
Y J/ +  Arquitectura de la
g aplicacién.
N i + Diagrama de cazos de
S e uso.
T _—— +  Modelado de base de
datos.

+ Prototipo de interfaces.

Figura 3. Fases de la metodologie desarroll@agil XP

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

71 Disefio Semanejan 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 asusndo responsabilidades.

1 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 interface
del sistema, una estructura de subprocesos establecidsscpmnes, seguridad para
evitar el ingreso de personas ajenas.

1 PruebasSon esenciales para el cumplimiento de los objetivos, demostrando que el
sistema realiza lo que se necesitaba, se efectia dependiendo de cada interaccién definida

en la fase anteriqSuarez, 2018)
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2.2.4.2 Modelo 1ISO 9126

El modelo 1ISO 9126 se caracteriza por ser un estdndar encargado de evaluar al software, se
divide en 4variaciones la primera es 9126 un modelo referente a calidad, la segunda
pertenece a meétricas externas,decéra a métricas internas y finalmente la 9426étricas

sobre la calidad de uso.

La ISO 91261 posee caracteristicas como la funcionalidad que hace referencia a un producto
al momento de cubrir las necesidades debe de proveer adecuacion cumpliessloy tare
objetivos, exactitud para efectuar procesosgroperabilidad para que interactie con otro
sistema, seguridad con el fin de evitar accesos sin autorizacion, 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. Seguidas#blbdad para que el software

pueda ser entendido por los usuarios siendo atractivo, A continuagi@mcsentra como
caracteristica la eficiencia que abarca tiempos apropiados, adecuados recursos, cumplimiento
de estandares y la mantenibilidad que permite el diagnostico de fallas o modificaciones
respalddopor la d@umentacién de cambios. Finalmentgydatabilidad que refiere al entorno,

la facilidad de instalacion incluso la forma de compartir recursos (Suéarez, 2018)
2.2.43. Base de datos.

Es un conjunto de datos agrupados en una misma ubicacion y que generalmente son de gran
volumen, caracterizadwor las relaciones, no poseer redundancia Yygparsatilidad que tiene

para que multiples usuarios puedan acceder a la informacion simultane@viezolen, 2016)
2.2.44. SGBD.

El Sistema Gestor de Base de Datos comprende una sepmglamas 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 almdtetnados

los SGBDrelacionales magtilizados & encuentran OraclelySQL, PostgreSQL, SQL Server,
entre otrogMerchan, 2016).

T MySQL: Es un SGBD relacional con mayor aplicacién dentro del ambito web,
caracterizado principalmente por sus funcionalidades multiusuario, multihilo,
multiplataforma y eficiate rendimiento con base de datos no muy extelissHa.

disponible bajo licencia GNU GPL y comercial (Marin, 2019).
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2.2.45. 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.

1 Python Es un lenguaje de programacion multipfatma de cédigo abiertjue 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 multipanadigle programacion funcional,
de objetos e imperativ@8ahit, 2018)

2.2.46. Sistemaweb.

También es conocido como Aplicacion Web, desarrollado e instalado en un servidor en Internet
o0 sobre una intranet (red local). Generalmente posee una similitud @agimaweb, sin
embargo, los Sistemas Web tienen funcionalidades autométicas que brindan respuestas a casos

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

Son programas orientados a manejar y asistir ejuoto de archivos que constituyen las
paginaave b, atendiendo solicitudes fARequesto vy
medi ante el uso del AProtocol o del Transf
también incorporan otras tecnologias paemsferencias de archivos, servicios de correo
electrénico, entre otros, conformando un paquete mas robusto para la publicaciéon de

aplicaciones welGillis, 2016)

1 Nginx: Servidor web caracterizado por ser codigo abierto es utilizado como proxy
inversotambién 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)

2.2.48. Framework Web

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

servicios relacionados con la welugionestudio, 2018)
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1 Djanga Es un marco webonstruidoen lenguajele programacion Pythodirigido al
desarrollo dexplicacionesveb entiemposprudentey queincorporanfuncionalidades
con nivel de comgljidad considerableConcentra una serie de caracteristicas que
permiteal softwareproducidointegrar principiosderapidez seguridad y escalabilidad

(Ingenio Learning, 2020)

Manejaunaarquitectura de aplicacigropiadel frameworkbasado en upatronde 3
capas denominaddTV (Modelo, Vista, Templateue permiterdistribuir el flujo de
la aplicacion web en tresomponentes logicogarantizado elmantenimientoy

escalabilidad a largo plazo
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lIl. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUEMETODOLOGICO
3.1.1.Enfoque.
La presente investigacion estd enmarcada metodolégicamente en el enfoque mixto:
Enfoque Cualitativo

Permitir4 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 necesidadetsetiéd.
Enfoque Cuantitativo

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

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

Para la presentevestigacidn seuso enpracticaalgunos tipos de investigacion como:
Documental, De Campo, Descriptiva y Experimental.

3.1.2.1.Investigacion Documental

Esta fundamentada en la bldsqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
informacion ecuperada y registrada por otros investigadores, en fuentes impresas,

audiovisuales o electronicas (Arias, 2012)

Permitira la recopilacion de informacién adecuada, contribuyendo a sustentar la investigacion,
ademas, aportara a tener un panorama masaaygaica del tema y 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 lineange otros.
3.1.2.2.Investigacion de Campo

Esta fundamentada en la recopilacion de datos primarios, sin la alteracién 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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Yaque 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.
3.12.3.Investigacion Descriptiva

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

independiente de los conceptos ®\VariablegHernandezFernandez y Baptista, 2014).

Porque se empleara en la descripcion de las caracteristicas importantes de los datos obtenidos
de la aplicacién de encuestas acerca del servicio en Cine Cable TV, de forma que permita

describir sus imjitaciones que nos permitird establecer las necesidades de los clientes.
3.1.2.4.Investigacion Exploratoria .

Identifica areasdesde diversaperspectivaspermitiéndonos familiarizarnosnediante el
conocimiento de un problemastudianddas variables queontienen, estructurando conceptos
analizandoentornosen los que ocurresituacionesEl inicio tiende a ser desde un simple
comentariorealizado por un individuo dentro de la organizadiéwando hast&studiosmas

profundbs (HernandezFernandez y Baptista, 2014).

La exploraciorenla investigaciorhara posible la comprension e identificacion de las variables
involucradasy las conexiones que existen entre elfagdiante las preguntas$ personal de
Cine Cable ¥V quepermitendeterminar los procesosie seefectlarpara brindar servicios a la
ciudadaniatambién el acercamiento a los cliertesociendods puntos que deben ser tomados

en cuentgara cubrir sus requerimientos.

3.2.IDEA A DEFENDER

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

3.3.1 Definicion devariables.

3.3.1.1.Herramienta CRM.

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

servicios personalizadgsoportunos
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3.3.1.2.Servicioal cliente.

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

suplir necesidades de atencenolientes.
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables: Variable independiente

Variable

Dimensiones

Indicadores

[tems

Técnica

Instrumento

Informantes

Herramienta CRM

Operacional

Seguimiento de
ventas

¢Cree usted que Ic
procesos de venta ¢
servicios de internet -
television por cable so
organizados? ¢ Por qué?
;Como se realiza ¢
seguimiento  (utilizandc
documentos, un sistern
de gestion, ambos) a Ic
contratos de instalacio
del servicio de internet
television por calg?

Entrevista

Formulario

Ejecutivo de
ventas y atencion
al cliente

Procesos de
soporte

¢SExisten inconveniente
para gestionar las queje
reclamos 'y  soport
técnicos realizadas por
cliente? aP
¢Considera que

necesario algun sisten
que le permita
automatizar los procesc
de soporte y cuéles serii
sus caracteristicas?

Entrevista

Formulario

Jefe dedatos y
soporte técnico

,Con que frecuenci
realiza quejas y reclamo:

Encuesta

Cuestionario

Cliente
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Solicitudes de
Servicios

¢Describa de qué formr
(fisicamente, email
aplicaciones web, otros
se reciben las solicitude
de servicio realizadas pt
los clientes?

¢Con que periodicida
reciben solicitudes d
servicio?

Entrevista

Formulario

Ejecutivo de
ventas yatencion
al cliente

,Como  califica  los
servicios que brinda |
empresa

¢El proceso para realiz
la contratacién de
servicios lo considera?

Encuesta

Cuestionario

Cliente

Colaborativo

Canales de
comunicacion

¢Indique cuéles son Ic
medios decomunicacion
electronica (teléfono
email, web, WhatsApp
otros) con los que cuen
actualmente  para |
interaccion  entre I
empresecliente y cudl es
el mas utilizado?

¢, Como esta organizado
personal que tiene acce
a la informacion de lo:
clientes?

Entrevista

Formulario

Ejecutivo de
ventas y atencion
al cliente

Jefe de datos y
soporte técnico
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3. ¢La interaccion con |

empresa a través ¢
medios de comunicacio

electronicos (email, rede ~ Encuesta  Cuestionario Cliente
sociales, péagina wel
WhatsApp) es oportuna’
Tabla 2. Operacionalizacion de variables: Variable dependiente
Variable Dimensiones Indicadores ftems Técnica Instrumento Informantes
¢ Comobrindan el acces: . .
) N Ejecutivo de
a la visualizacion de lo . . L
. . Entrevista Formulario  ventas y atencior
servicios que brinda | .
e al cliente
Accesibilidad empresa?
JEl acceso a [
informacion sobre ot . . .
© 3 .. . Encuesta Cuestionario Cliente
= o servicios que brinda |
Q2 < empresa es?
© < ; En qué tiempo se gene
T @ ¢Eng b 9 : ) Jefe de datos y
2 una respuesta a Ic Entrevista Formulario P
i) c . soporte técnico
kS o} clientes?
% % ¢,Como califica la agilidau
n w . o rapidez con que |
Capacidad de P q
respuesta empresa resuelve sl
consultas o reclamos? Encuesta Cuestionario Cliente

¢, Como califica le
solucion de problema
técnicos mediant:
soporte?
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¢En qué tiempo se gene
una respuesta a Ic

Jefe de datos y
soporte técnico

Funciones del servicio

Fiabilidad del . . . ) .
servicio clientes? Entrevista Formulario Ejecutivo de
,Como se efectta | ventas y atencior
cancelacién del servicio” al cliente
¢,Como estan asignad
las actividades de servic
al cliente? Ejecutivo de
¢Describa como s ventas y atencior
. . asignan las actividades « . . al cliente
Profesionalidad g ~ Entrevista Formulario
soporte a  person:
técnico? Jefe de datos y
¢,Coémo solucional soporte técnico
inconvenientes dentro d
personal técnico?
¢, Qué tiempo le toma |
interaccion  con ot
clientes? . .
Py . Ejecutivo de
,Como se realiza | .,
. . ventas y atencior
., interaccibn  con  lo¢ .
Interaccién con los . . . . al cliente
clientes y se registra Ic  Entrevista Formulario

clientes

detalles?

¢, Cuales son lo
inconvenientes que ¢
presentan en el soporte
cliente?

Jefe dedatos y
soporte técnico
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Inconvenientes er
el servicio al
cliente

1. ¢Describa los

inconvenientes que ¢
presentan en el servicio
cliente?

¢,Como se manejan I
inconvenientes en ¢
servicio al cliente
¢,Como se manejan I
inconvenientes en ¢
soporte al cliente

Ejecutivo de
ventas y atencior
Entrevista Formulario al cliente

Jefe de datos y
soporte técnico
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3.4. METODOSUTILIZADOS

La presente investigacidéestafundamentadan la recopilacion de datos cualitativos que
describen las relaciones que mantiene la empresa Cine Cable TV con sus clientes y cuantitativos
porque secontabiliza las respuestaplasmadas en los instrumentos empleadms la

utilizacion de losnétodos de:
3.4.1 Analisis y sintesis.

Permitié conocera profundidadas realidades de la investigacion, simplificar su descripcion,
descubrir relaciones aparentemente ocultas y construir nuevos conocimientos a partir de otros
existentes, esto sgbtuvomediante entrevistas, encuestas e investigacion bibliogsidtne
procedimientos de ventas, proceso de servicio, solicitudes de servicio, canales de
comunicacion, esto con respecto a la gestién de relaciones con los clientes, por otra parte,
referente alservicio al cliente incluye accesibilidad, capacidad de respuesta, credibilidad,

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

La informacion se realiza en base a fuentes primarias, realizando la entrevista a los
representaes 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 estudic
considerando que la informacioén es real y valiosa sobre la gestion de relacionssctientks

por parte de Cine Cable T&mo procedimientodeventas, 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 obteneorimficion sobreservicios de atencion al clienteo 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 sempledcon la finalidad de determar 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 permitietinir cual es el flujo de procesds interaccidén con los clientes,
inconvenientes en el servicio, cumplimiento con los servicios de atencion al glientes

funcionarios emplean para llevar a cabo el servicio al cliente.
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3.45. Andlisis Estadistica
3.45.1. Poblacion ymuestra.
a. Poblaciéon

En la investigacion la poblacionudilizadaesde tipofinita porque se encuentra conformada
por los clientes da empres&ine Cable TV, considerando para el estudio los clientes actuales
y activos deprimer trimestre del af?020que son un total d&l2 Para atender las necesidades
de la investigacion la seleccion de entrevistados esta integra?2laglaboradoredaejecutiva

de ventas y atencidla cliente encargadke la parte administratiyg el jefe de datos y soporte

representante del area técnica
b. Muestra

La muestra determinagsra la investigacioas de tipo probabilistico, debido a que todos los
sujetos que conforman la poblacidén tienen la misma posibilidad de formar una muestra
represatativa. Por consiguiente, para la seleccion de los clientes a ser encuestados se empled
el método aleatorio simple. Para establecer el tamafio se utilizo la siguiente ecuacion estadistica:

n = tamafo de la muestra

N = poblacién objeto de estudio

Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito esperado

g = probabilidad de fracaso esperado

d = error maximo admisible

Donde se tomd en cuenta una poblacion N de 312 clientes, un nivelfidmzaZ del 9%,
con un margen de error @%b, acompafado de una probabilidad de éxito del &8teniendo

como resultado la siguiente formula

o p &php L 2 v 2 T
mm Yz opcp php v 2wz v

€
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Empleandda formuladescritase obtuvain tamaid muestratle80clientes quienes snsujetos
de estudio parda recolecciorde informaciormediante el uso dencuestasia telefénicacon
preguntasle tipocerradasPara la aplicacion de la entrevistaeasidercomomuestra alotal
de la poblacion por ser un equipaeducidg conformado porun representantalel area

administratiay uno delarea técnica
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1.RESULTADOS
4.11. Resultados de la encuesta aplicada

Para dar continuidad al desarrollo dénkgestigacion 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 informacitacesaria que contribuya a la propuesta de elaboracion

de una herrarenta CRM, se presenta cada una de las preguntas con el aedtisEntede la

siguiente forma:

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

Opciones Frecuenciabsoluta 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 baseovaéd al cliente,
se apreciawg es buemconun puntaje alto dé3%, seguido de la calificacion muy bueocon

el 24%lo que evidencia que el personal est4 capacitado para manejar un trato adecuado hacia
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los clientes No obstantesumado la opciéacepable, malo y muy malel 28% de personas
estan inconformes con el trato que reciblencual demuestra queln existen algunos

inconvenientegue se debe mejorar

2. La paciencia para atender las quejas y sugerencias de los usuarios.
Tabla 4. Pregunta 2

Opciones Frecuencia absolute 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%

5%

26% = Muy bueno
Bueno
Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 5. Pegunta 2
Analisis
De acuerdo cota encuesta aplicada ®btuvo como puntajes relevantes en bummo4 7%y
aceptabl7%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 erygessas se observa
una minima cantidad de encuestados han seleccionado las opciones malo y muy malo
fundamentandgue el personal de atencion al cliente no actia pacientealentenento de

presentarse en la empresa a realizar determinada accion como las consatizelacion de

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

Tabla 5. Pregunta 3

Opciones Frecuencia absolut Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy Bueno 13 0,16 16%
Bueno 47 0,59 59%
Aceptable 15 0,19 1%
Malo 3 0,04 4%
Muy malo 2 0,02 2%

= Muy Bueno

= Bueno

= Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 6. Pregunta3

Analisis

En conformidad con los resultadasabtuvo una calificacion alta para bueona 59%seguida

de la aceptableon 19%lo que refleja quéa 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 maloy muy malo, demostrandose en las estadisticas que un pequefio nimero de

personas se encuentra en desacugetdao ano recibir atencion 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 0,2 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
Analisis
Losresultados obtenid@yvidencian quel 44%de encuestadaslifica como bueno la agilidad
y rapidezjue tienda empresa ahomento de solucionapnsultas o reclamol®, que demuestra
que el personal atiende agilmenteiragran nimero de clientefese a esto adn existe un
porcentajesignificativocorrespondiente al 10¢ue ha otorgado la calificacion de malo, lo que

refleja queen ocasionesxistenclientes que no tienespuesta oportuna por parte del personal
técnico dda empresa, esto debido a mdltiples 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 lagsultados obtenidos la mayor parte de los encuestadad40%indican
gue la solucion de problemas técnicos mediante soporte es buena, con lo cual se identifica que
la ejecucién de los asuntos abiertos por el area administratigarésadacorrectanente por
el personal técnico de la empresa. Sin embat@iPo delos clientes afirman que es aceptable,
esto debido a que no se puede realizar un seguimiento y asignaciéon automatizada de los

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

Tabla 8. Pregunta 6

Opciones Frecuencia absolute Frecuencia relativa Frecuencia %
Muy bueno 16 0,20 20%
Bueno 25 0,31 31%
Aceptable 18 0,2 22%
Malo 7 0,09 9%
Muy malo 14 0,18 18%

9% . = Muy bueno

= Bueno

= Aceptable
Malo
= Muy malo

Figura 9. Pregunta 6

Analisis

En gran partel 31%los clientes refieren que el acceso a la informacion sobre los servicios que
ofrece la empresa es bueno seguido de la calificacion muy boere 20% destacando que

dicha informacién pertenece Unicamente al servicio que tienen contratado sea television por
cable o internet. No obstantd,27%de los encuestados que manifiestan que es malo y muy
malo, puesto que no cuentan con informaci@pahible y actualizada acerca los nuevos

servicios,catalogos de plangsondiciones 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 weldyhatsApp) esoportuna?
Tabla 9. Pregunta 7

Opciones Frecuencia absolute 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
= Casi siempre
= A veces
Casi nunca

Figura 10. Pregunta 7

Analisis

De los resultados conseguidek 40% manifiestaque siempre se encuentra disponible la
interaccion con la empresa utilizando medios de comunicacion electronicos, sobre todo a través
del aplicativoWhatsApp Por el contrarioel 19% ddos encuestados afirma que casi nupnca
nunca la interaccion con kEmpresa 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 clientasudan a las pequefias instalaciones de la empresa para ser atendidos.
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8. ¢Con que frecuencia realiza quejas y reclamos?
Tabla 10. Pregunta 8

Opciones Frecuencia absolut Frecuencia relativa Frecuencia %
Diario 4 0,06 5%
Semanal 1 0,01 1%
Mensual 18 0,23 23%
Trimestral 13 0,16 16%
Anual 44 0,5 55%

1%

= Diario

= Semanal

= Mensual
Trimestral

= Anual

Figura 11. Pregunta 8
Analisis
Los resultadosvidencia queencantidades superioresnel 55%los clientes realizaguejas
y reclamosanualmentepuesto que en ocasiones existe dificultad para realizarlas debido a las
nulas alternativas con los que la empresa cuenta para estos finesaRartecasi la mitad

de encuestados indican hacen quejas y reclamos de forma mensual y trenestrahilla de

pagos mismos que neonregistradosi gestionados por el personal técnico de la empresa
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9. ¢Cbmo califica los servicios que brinda la empresa?
Tabla 11. Pregunta 9

Opciones Frecuencia absolut Frecuenciaelativa Frecuencia %

Muy bueno 19 0,24 24%
Bueno 44 0,% 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 dos reslltados obtenidos el 56% desl clientesencuestados expresaneglos
servicios que ofrece la empresa son buenos al estar disponibles y estables, dejando en claro que
la empresa se preocupa por la calidaldseevicio de television por cable e internet, mas sin
embargo, si bien existe un porcgatmenorequivalente al 20%ue evallia como aceptable y
muy malo, esto se debe particularmente a que la programacion de los canales del servicio de

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

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

Opciones Frecuencia absolut 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% 1%

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

Figura 13. Pregunta 10

Analisis

De la encuesta aplicada se obtiene @uEL%de los clientesalificand proceso para realizar

la contratacion del serviciocomo bueno, seguido de la opciéon muy bueno con el, 37%
fundamentando que la empresa Unicamente solicita la cedula de identidad para efectuar el
contrato. Sin embarg@&l 20%de las personas lo estiman apmaceptable, debido a que el
proceso séimita arealizase de formgresenciakn las oficinas de la empresa opciones

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

Entrevista al ejeaitivo de ventas y atencidn al clientde 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 c

son organizados? ¢ Por qué?

Normalmente se sigue proceso 0 pasos a seguir para la venta, generalmente se s
la cedula, se registran los datos de manera fisica a través de un contrato y en el

de la empresa.

AMBITO OPERACIONAL DE SOLICITUDES DE SERVICIO

3. ¢Describa de qué forma (fisicamente, emagplicaciones web, otros) se reciben Ig

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

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

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

llamada por teléfono y registro utilizando documentos.

solicitudes de servicio realizadas por los clientes?

Fisicamente, el cliente se acerca a las oficinas a preguntar acerca de los servicig
por la pagina web o Facebook no existe costumbre. Ademas, cuandnte sk acerc
a preguntar se suele solicitar un nimero de teléfono para llamarle posteriormentg

se acerque a hacer el contrato.

AMBITO OPERACIONAL DE ACCESIBILIDAD

5. ¢Como brindan el acceso a la visualizacion de los servicios que brinda la empres

¢,Con que periodicidad reciben solicitudes de servicio?

Diariamente, por lo general en el dia se registran como mininseidea diez solicitude;
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A través de la publicidad visual como la television se va describiendo cada uno

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

6. ¢Indique cuales son los medios de comunicacion electronica (teléfono, em
aplicacion web, WhatsApp, otros) con los que cuenta actualmente para

interaccién entre la empresacliente ycual es el mas utilizado?

El que mas se utiliza es\@hatsApp para mayor agilidad y rapidez con los mensaje
los clientes.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

7. ¢Como se efectlda cancelaciondel servicio?

Los clientes deben acercarse personalmente a las oficinas de la empresa y sol
cancelacion dekervicio. Posteriormente nuestros técnicos se dirigen al domicili¢

cliente ercuestion y proceden a retirar los equipos o dispositivos de internet.

PROFESIONALIDAD

8. ¢Como estan asignadas las actividades de servicio al cliente?

Se coordinacualquier sugerencia, reclamo o solicitud a través de nuestra atenci
cliente y posteriormente o de acuerdo con la solicitud que realizo el cliente ¢

departamento o persona a cargo.

INTERACCION CON LOS CLIENTES

9. ¢Qué tiempo le toma la interacciorton los clientes?

Normalmente siempre es inmediata para evitar esperar por atender un requerin

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 breviatroduccién que pueda ser un saludo, o preguntar sobre
necesidades del cliente sobre todo para hacerlo mas ameno y cordial, no tiene

una mera informacion persuasion al cliente.

INCONVENIENTES EN EL SERVICIO AL CLIENTE

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

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

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

Llamada a cada uno de ell@®nfirmando si su requerimiento o queja fue solucion
de manera inmediata, en caso de que el dafio sea reiterativo, se procede a
nuevamente al técnico, lo importante es que tenga el servicio en buenas condiciq

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? aPor qu®?

Si, porque se mezclan cordenede trabajo y la orden no se ejecuta.

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

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

AMBITO CO LABORATVO DE CANALES DE COMUNICACION

3. ¢Indique cuales son los medios de comunicacion electrénica (teléfono, email, we|
WhatsApp, otros) con los que cuenta actualmente para la interaccion entre la
empresacliente y cudl es el mas utilizado?

WhatsApp, llamadas telefonicas, correo, redes socialemasutilizado es teléfono

WhatsApp.




4. ¢Cbmo esta organizado el personal que tiene acceso a la informacion de los clien

1 Para el software existen rangos de acceso.

1 Un técnico tiene accesodireccion, cliente y detalles técnicos.

71 Cobradores: modulo caja, factura y el cliente.

1 Departamento de activaciones puedes ver solo el médulo factura y solo ac

desactivan.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

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

M Clientes criticos se atienden de inmediato maximo 1 hora.

1 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 solucién, se genera ung

cliente solicitando al departamento.

7. ¢Como solucionan inconvenientes dentro del personal técnico?

Mueven a los técnicos, se trata de coordinar para que se sntu@binconvenient
mediante llamadas telefénicas que realizan los clientes informando que aun el {

no ha llegadoy tambiénse reorganiza el tiempo de los técnicos.

INTERACCION CON LOS CLIENTES

8. ¢Qué tiempo le toma la interaccion con loslientes?

Méaximo 5 minutos tanto personal, como en llamadas telefénicas.

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

No se registran adecuadamente porgue no se puede visualizar posteriormente los
ingresados al stema




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

Los clientes no estan en casa en el momento de la instalacién y puntos de dist

llenos.

INCONVENIENTES EN EL SOPORTE AL CLIENTE

11.,Cbmo se manejan lomconvenientes en el soporte al cliente

Si estalleno el punto de distribucién se reporta al departamento de redes de |
externa donde se genera los plar@sando los clientes no estan en casa se reprogf
el turno y pasa a otra instalaciouando écliente no esta en casa la empresa esy

de nuevo la llamada del cliente.

42. PROPUESTA
4.2.1 Estudio defactibilidad .
4.2.1.1. Econémica

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

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

Tabla 13. Recursofiumanos

Nombres Actividad para realizar Cargo
Escobar Tarapués Ingrid Paola Desarrollo de Tesis Estudiante
Gualsaqui Almagor Carlo¥avier Desarrollo de Tesis Estudiante
Msc. Mirandalorge Tutor Docente
Msc. Georgina Arcos Lectora Docente

Tabla 14. Recursosnateriales

Cantidad Descripcion Costo

3 Resma de papel A4 10,50
Cartucho para impresora 44
Utiles de oficina 50

Total 104,5
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Tabla 15. Recursogecnoldgicos dbardware

Cantidad Descripcion Horas Costo/Hora Total

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

1 Laptop HP Core i7 8va 288 060 172.8
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 1,50 225
30 Bus 0,30 9
Imprevistos 50
Total 81,5

Los beneficiosse los ha clasificado en dos:
1 Beneficiostangibles:Informacién concentrada, renovada y agilizada
1 BeneficiosintangiblesBuenas relaciones con clientestandarizacion de procesos de
servicio al cliente adecuadanteraccion entre clientempresay 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 &sar@mme Cable TV afines

a los médulos 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 utlbhzen 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 gestioreldeiones con el fin de brindar un mejor
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servicio, dirigirse y llegar a sus consumidores de forma segura, oportuna y ef2etigaal

manera ayuda a los clientegesolver sus necesidades a tiermpediante funcionalidades

asociadaal acceso a solicited de servicio, asistencia técnica, espacios para guejgamos

4.2.2 Metodologia XP.

4.22.1. Fase deplanificacion.

a. Asignacion de oles

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

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

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

personasPorlo tanto,la asignacién de roles esta dividida de la siguiente manera:

Tabla 17. Asignacion de roles

Rol Funcién Asignado

Estimar el tiempo de las histori

de usuario, construir el codigo « Ingrid Escobar, Javier
Programador Sy i

la aplicacion y elaborar la Gualsaqui

pruebas unitarias.

Definir las historias de usuaric e
Cliente su prioridad y validar las prueb: Ing. Wilfrido Catota

Encargado de pruebas

Encargado de seguimient

Entrenador

Consultor

Jefe del proyecto

L SebastiaOrbe
de aceptacion.

Colaborar al cliente con ¢
desarrollo de pruebe
funcionales, hacer la ejecucion
difundir los resultadosbtenidos.

Javier Gualsaqui

Controlar el cumplimiento de le
interacciones, retroalimentar Ingrid Escobar
equipo y determinar los cambic

Dirigir el cumplimento de los Ingrid Escobar, Javier
procesos de XP. Gualsagi

Colaborar en la resolucion ¢ Msc. Jorge Miranda
problemas. Msc. Georgina Arcos

Coordinar la  comunicacio
continua cliente empresa Ingrid Escobar
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b. Historias de usuario

Las historias de usuario eststructuradas 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 usuarigestion deservicios

Historia de usuario

Numero: 01 Nombre de historia de usuario Gestion
de servicios
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloMedia
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:l
(Alta, media, baja)
Descripcion: Se requiere una aplicacion web que permita visualizar servicios, p
cobertura de la empresa Cine Cable Tv. También que cuertietomes deecciones utile:
como sucursales, planes, ayydaa los clientes
Observacion: La pantalla prigipal debera tener los colores corporatjvimssagenese
informacion proporcionada por la empresaa Ultima se deberan poder cambiar desd

panel de acceso.
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Tabla 19. Historia de usuarioigefio deseccioneditiles para el servicio

Historia de usuario

Numero: 02 Nombre de historia de usuario Disefio
desecciones Utiles para el servicio
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloBaja
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:l
(Alta, media, baja)
Descripcion: Se requier@e una seccion de Quienes somos que contenga informac
la empresa, mision y vision, y evolucion empresarial, la seccién de sucursales en |;
encuentra la ciudad donde se brinda elisiryla seccion de planes que describe ¢
servicio, finalmente la seccion de ayuda que abarca preguntas frecuentes, formas
y medidor de velocidad.

Observacion: Se debe utilizar informacién brindada por la empresa.

Tabla 20. Historia de usuariingreso de servicios

Historia de usuario

Numero: 03 Nombre de historia de usuario Ingreso
de servicios
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta

(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta

Iteracion asignada:l
(Alta, media, baja)
Descripcion: El sistemgpermitira ingresainformacion acerca de Ieerviciosque brinda
la empresa como: cantidad y servicio ademas sera necesario identificar para cada
el plan que aplicaEstos campos seran obligatorios y dependeran de lo establecido
empresa, también se requiere de opciones como: editar, eliminar y guardar. El ir
este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar la persona autorizada en ui
de aceso.
Observacion: Mediante campos disefiados con instrucciones de pexiitira el ingresc

de cantidad servicig plan.
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Tabla 21. Historia de usuarigestion clientes

Historia de usuario

Numero: 04 Nombre de historia deusuario: Gestion
clientes
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:2
(Alta, media, baja)
Descripcidn: Se requiereingresar datos personales de clientes: nombres, apell
teléfonos, correo, direccion, fecha de regideragdula se utilizard como atributo adiciol
para identificarlo dentro de los demas clientasnbién se requiere de opciones col
editar, eliminar y gualar. El ingreso a este modulo debe ser restringido y solo f
ingresar la persona autorizada en un control de acceso.
Observacion: Mediante campos disefiados con instrucciones de pexinitira el ingresc

de cedulanombres, apellidos

Tabla 22. Historia de usuariperfil clientes

Historia de usuario

Numero: 05 Nombre de historia de usuario Perfil
clientes
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta ) )
_ _ Iteracién asignada:2
(Alta, media, baja)
Descripcion: Se requiere de la creacion de un perfil para cada cliente, el cual debe ¢
informacion como nombre y apellido del cliente, correo electrénico, ciudad, el ple
tienecontratado, espacio para subir su foto de perfil. Se permitira realizar quejas y re
eligiendo lo que desea y agregando una descripcion que sustente la accion realiza
mismo, también se requiere de opciones como: editar, eliminar y guardar.

Observacion: Su disefio debe estar de acorde a los colores corporativos.

75



Tabla 23. Historia de usuarimmanejo 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 desarrolloAlta

(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta

Iteracion asignada:2
(Alta, media, baja)
Descripcién: Se requiere que la queja o reclamo realizada por el cliente se registre \
seratendida por la persona encargada de atencion al cliente. Muestre al cliente un
gue exprese que su requerimiento sera atendido, también al mismo instante que e
almacene la accion ejecutada dentro del perfil.

Observacion:Los campos debén estar con su respectiva descripcion

Tabla 24. Historia de usuariseguimiento al cliente

Historia de usuario

Numero: 07 Nombre de historia de usuario
Seguimiento al cliente
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:2
(Alta, media, baja)
Descripcién: El sistema realiza un seguimiento continuo al comportamiento de
clientesPresentara la descripcion del cliente como sus datos personales, cantidad d
y reclamos también un conteo referente a estas acciones mostrandolas de maner:
para una mejor visualiz&n.

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

Historia de usuario

Numero: 08 Nombre de historia de usuario Patrones
de comportamiento
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:2
(Alta, media, baja)
Descripcidn: El sistema ha de determinar los patrones de comportamiento con res
la cantidad de quejas y reclamos, identificando el servicio que ha presentado dific
de la misma manera se procedera a representar de forma grafica resultado de |
redizada con mayor frecuencia.
Observacion: Deberan existir cantidades de quejas y reclamos visuali

dinAmicamente.

Tabla 26. Historia de usuariadministracién de usuarios

Historia de usuario

Numero: 09 Nombre dehistoria de usuario
Administracion de usuarios
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:3
(Alta, media, baja)
Descripcion: El sistemagermitird ingresar usuarios asignandoles su respectiva contr:
se requiere de campos con texto adjunto para especificar el relleno, también se rec
opciones como: editar, eliminar y guardar.

Observacion: Al ingresar datos incorrectos se mogiran 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 degestion
Usuario: Administrador del sistema Riesgo endesarrollo: Alta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:3
(Alta, media, baja)
Descripcion: El sistematendra un panel de control el mismo qermitira manejar lo:
distintos modulos como clientes, servicios, soporte, estara disefiado de manera org
tendra la capacidad de brindar accesos o restringirlos a los usuarios.

Observacion: Se podré visualizar en una lista los permisos que paskeeusuario

Tabla 28. Historia de usuarigestdn de ordenes de trabajo

Historia de usuario

Numero: 11 Nombre de historia de usuario Gestion
de ordenes de trabajo
Usuario: Administrador del sistema Riesgo endesarrollo: Alta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta y )
(Alta, media, baja) Iteracion asignada:4
Descripcion: El sistemapermitira generar ordenes de trabajo, con los siguientes (
Cliente, fecha, nombre, direccion, Contrateléfono, técnico, vifieta, motivo, hora
ingreso, Nap, OLT, Nivel, MAC, IP, Cantidad, Servicio, tipo, material utilizado.

Observacion:La orden de trabajo deberéa estar con el formato especificado por la el
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Tabla 29. Historia de usuariorganizacién de técnicos

Historia de usuario

Namero: 12 Nombre de historia de usuario
Organizacion de técnicos
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:4
(Alta, media, baja)
Descripcion: El sistemapermitira registrar y listar a los técnicos, asignarles tal
gestionar horarios segun el tiempo disponible, se deben registrar los detalles com
hora, stado. 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 e

al correo del técnico.

Tabla 30. Historia de usuarigontrato @& servicios

Historia de usuario

Namero: 13 Nombre de historia de usuario Contrato
de servicios
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrolloAlta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta
Iteracion asignada:4
(Alta, media, baja)
Descripcion: El sistemgpermitira rellenar datos para generar un contrato, el formato
ser especificado por la empresa.

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

Historia de usuario

Numero: 14 Nombre de historia de usuario

Seguimiento de ventas
Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollomedia

(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio:Alta

_ _ Iteracion asignada:5
(Alta, mediabaja)

Descripcion: El sistemgermitira conocer el estado de la instalacion mediante la utiliz

del perfil de usuario que tendra una opcién en la que se visualice si se ejecutd

instalacion, entonces la persona encargddasencion al cliente podra darse cuenta c«

se encuentra el proceso para asi poder agilitarlo.

Observacion:El perfil de usuario deberé incluir una opcion que permita observar el ¢

de seguimiento de la verda manera facil de manejar para etite.
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c. Valoracién y estimacion de tiempode historias de usuario

La valoracion de cada historia de usuario dstérminadamediante la estimacion kdgempo
necesario parau finalizacion estoacorde al cronogramaanteado para el presemeyecto
Paraefectuar la estimaciége utilizo la técnica basada en jordanas de tral@asiderando
como dias ideales laborables total de5 dias por semanaademas de 4 horatia por
programador del equip@ambién el tiempoestimadcestaelaboradazon un plaono mayor a
tres semanapor cada historia de usuaricaracteristica esencidé lametodologiaXP para
evitarproblematicas con cada iteraci®ur consiguientese expone gélempoconsideradpara

el desarrollo déas funcionalidades del sisterea semass, 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 Disefo desecciones Utiles para el servic 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 dagestion 1 5 40
11 Gestion de ordenes de trabajo 1,4 7 56
12  Organizacién 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 dedresenteproyectoestadesarrolladoconformea las estimaciones de
tiempo redizadas con anterioridad aada historia de usuarioademasconsideradopara

la planificacionla prioridady ordende ejecucion asocianddos requerimientosa manera de
moddulos que conforman laplicacién Por lo tanto, estd constituidocomo se presenta a

continuacion

Tabla 33. Plan de entregas

Tiempo Estimado
Médulos  N° Historia de Usuario

Semanas Dias Horas

1 Gestion de servicios 1 5 40

Disefio desecciones Uutiles par

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 trabajc 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 déos modulosdel sistemdue fraccionado en 5 iteracionesn conjuntaon el
orden de entrega asignagara el cumplimiento deada funcionalidad completamente

operativa.

Tabla 34. Plan de iteraciones

Iteracion asignada Entrega asignada
1 23 4 5 1 2 3 4 5

Moédulos N° Historia de usuario

1 Gestibn de servicios X X

o Disefio desecciones
Servicios 2 X X
Gtiles para el servicic

3 Ingreso de servicios X X
Gestion clientes X X
Perfil clientes X X
Manejo de quejas
5 J quejas 'y X X
» 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 L
Organizacion de
12 X X
técnicos
13 Contrato de servicio: X X
Ventas Seguimiento de
14 X X
ventas
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4.2.22. Fasededisefa
a. Tarjetas CRC

Las tarjetas CRC en la investigacion estan disefiadas dependiendo de cada historia de usuario
permitiendo determinar una clagevarias claseprincipalesenlazadasAdemas,se establece
las responsabilidades organizadas como tareas a r@atitzanente con los colaboradores que

forman parte de la claggimariae intervieneen eldesarrollo del sftware

Tabla 35. TarjetaCRC Gestion de servicios

Gestion de servicios

Responsabilidades Colaboradores

Disefio del panel de servicios Plan

Disefio de formulario de registro de plar Servicio

y servicios Inicio

Organizacion de secuencia de registro

Guardar datas

Visualizacion de datos en la pantalla

inicio.

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra tener acceso a realizar registro de servicios.

Tabla 36. Tarjeta CR(Disefio de secciones Utiles para el servicio

Disefio de seccionestiles para el servicio

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

Colocacién de enlaces dependiendo

seccion.

Agregar informacion por seccion

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

seleccionado.
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Tabla 37. Tarjeta CRAngreso de servicios

Ingreso de servicios

Responsabilidades Colaboradores

Disefio de formulario Servicio

Organizacion de secuenciarmgistro User

Guardar datos.

Edicion de datas

Eliminacién de datas

Visualizacion de datos

Control de acceso

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra tener acceso realizar registro de servicios.

Tabla 38. Tarjeta CRGGestion clientes

Gestion clientes

Responsabilidades Colaboradores

Disefio ddormulario. Cliente

Organizacion de secuencia de registro User

Guardado de datos

Edicion de datas

Eliminacion de datas

Visualizacion de datos

Control de acceso

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

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

Perfil Clientes

Responsabilidades Colaboradores
Disefio de_ogin. Cliente
Organizacion de secuencia de validac 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

Eliminacién de quejas y reclamos

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra tener acceso a revisar las acciones del cliente.

Tabla 40. Tarjeta CRQManejo 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 atendid

Visualizacion de informacion de cliente

Obtener secuencia de accion guardade

Guardado deacciones realizadas por

cliente

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podraisualizarlas quejas y reclamasgistrados
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Tabla 41 Tarjeta CRCSeguimiento al cliente

Seguimiento al cliente

Responsabilidades Colaboradores

Obtener la secuencia de conteo de qu Cliente

y reclamos. QuejaReclamo

Disefio de formulario de presentacién ServiciosPerCliente

datos del cliente en el respectivo méd Peticion

clientes. OrdenTrabajo

Obtener secuencia para mostrar de ma

gréfica las acciones.

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podré visualizar las acciones en forma gréfica.

Tabla 42. Tarjeta CRCPatrones de comportamiento

Patrones de comportamiento

Responsabilidades Colaboradores
Presentacion de cantidad de queja¢ Cliente
reclamos QuejaReclamo
Determinar secuencia para cliente crit Peticion

segun el numero de quejas

Mostrar informacion sobre el clien

critico.

Identificar accionesas realizadas

Guardado de patrones.

Reiniciacion de acciones.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

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

Administracion de usuarios

Responsabilidades Colaboradores

Diseflar formulario para ingreso « Cliente

usuarios Tecnico

Obtener secuencia para guardar usuar User

Obtener secuencia para editar usuarios

Obtener secuencia para eliminar usuar

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra registragditar y eliminausuarios.

Tabla 44. Tarjeta CRCPanel de control

Panel de control

Responsabilidades Colaboradores

Disefio de panel deontrol de médulas  Cliente

Disefo del médulo servicios Tecnico
Disefio del médulo clientes Savicio
Disefio del médulo soporte Peticion

Obtener secuencias para asignar accic User
pertenecientes a cada modulo.
Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra acceder al panel de control de moédulos.
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Tabla 45. Tarjeta CRGGestion de 6rdenes de trabajo

Gestion de érdenes de&rabajo

Responsabilidades Colaboradores
Disefio de formulario para ordenes ¢ 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 ol

de trabajo.

Obtener secuencias para notificar

técnico.

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra generar ordenes de trabajo.

Tabla 46. Tarjeta CRQOrganizacion de técnicos

Organizacion de técnicos

Responsabilidades Colaboradores

Disefiar formulario de asignacion d Tecnico

técnicos OrdenTrabajo

Obtener secuencia para listar técnicos

Obtener secuencia para registrar estad

Obtener secuencia para editar, elimine

guardar datas

Observaciones:Solo personal autorizado y previamente registrado con los respe

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

Contrato de servicios

Responsabilidades Colaboradores

Diseflar formulario de contrato d: ServiciosPerCliente

servicios

Obtener secuencia para registrar detall

Obtener secuencia para editar, elimine

guardar datas

Obtener secuencias para generar contl

ObservacionesSolo personal autorizado y previamente registrado con los respe

permisos podra generar contratos.

Tabla 48. Tarjeta CRCSeguimiento de ventas

Seguimiento de ventas

Responsabilidades Colaboradores

Obtener sentencia para estado ServiciosPerCliente

instalacion OrdenTrabajo

Visualizar estado de instalacion Estad®rden

ObservacionesSolo personal autorizado y previamente registrado con los respe

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, Temptaigia del
framework de aplicaciones web Django. Distribuyendo el flujo de la aplicacion web en tres

componentes logicos de la siguiente manera:

NAVEGADOR
WEB

A

— y |
' -— -«
VISTA - - MODELO N ORM

Figura 14. Flujo de datos de la aplicacion

1 Modelo:Encargado de la interaccién con base de dat@sceko lo realiza mediante el
uso demapeo de objeto relacionr@RM.

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

1 Template(Plantillay Encargado de psentar 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 le
gestién de relaciones con clientes, elaboradas a partir de las historias de usuario descritas en la
fase de planificacion. Tienen como propoésito plaseiaramente elcomportamiento del
sistema con la interaccion del usuaio conjunto con la identificacion de los componentes
necesariog requerimientos fundamentales para alcanzar el objetivo. Para ke cot&gra los

actores, caso de uso y asociaciones a travéspdesentaciones gréaficas
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I Caso de uso: Administrador

ADMINISTRADOR |

N

Agregar Usuario
uextends .-
L= "E’L[e'—'f‘:'_‘__ Modificar Usuario
i o
- <----

—
Gestionar Madulos
. Publicar Informacion
sinclude»

CASO DE USO ADMINISTRADOR

«include»
Iniciar Sesign =~ Jr=eecceeeeeessseeeeeees Validar Usuario

e e P
"an.,, wextends - T .
ST Eliminar Usuario

wextends " v--

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

=

wextends
Gestionar Servicios

Figura 15. Caso de usé&dministrador

Tabla 49. Caso de usddministrador

ftem

Evento

Nombre de caso de uso Caso de usadministrador

Actores

Administrador del sistema

Propésito

Administrar los usuarios, gestionar los médulos y manejar

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 agrt
modificar y eliminar.

Gestionar modulos relacionados con servicsegjuimiento de
ventas y soporte.

Administrar la web publicando contenido dinémreferente ¢

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

W\

s

EJECUTIVO DE VENTAS

/

Eliminar Clientes
winclude» Registrar Detalles
_.____‘\ T

CAS0 DE USO EJECUTIVO DE VENTAS

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

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

i Modificar Detalles

«extend» }

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

Figura 16. Caso de us&jecutivo deVentas

Tabla 50. Caso de uso Ejecutivo de Ventas

ftem

Evento

Nombre decaso de uso

Caso de usegjecutivo deventas

Actores Ejecutivo deventas
o Registrar la informacién de los clientes para la gestior
Propasito o
contratos de los servicios.
Precondiciones Acceder al sistema mediante un perfil de ejecutiveaidas.

Flujo normal

Iniciar sesion mediante la validacion del usuario.
Gestionar clientes mediante el ingreso, modificaciér
eliminacion.

Generar contratos, con detalles de cliente.

Hacer seguimiento de ventas.

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

CASO DE USO JEFE TECNICO

wincludes . o
Iniciar Sesibn ~ Jroeemsseerermromooecd Validar Usuario

|nc|ude 7

Visualizar Informacidn de Soporte
Asignar Técnico

% ,..-—»-""" |nc|ude %
JEFE TECNICO H_H"“‘ “‘“d . Agregar Ordenes TECNICO
Gestionar Ordenes de TrabaJu
Modificar Ordenes

e\[e'nﬂ

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

wextends ,' ex[e'n:l

Registrar Horarios

Figura 17. Caso de uso Jefe Técnico

Tabla 51. Caso de uso Jefe Técnico

item Evento

Nombre de caso de uso Caso de usgefetécnica

Actores Jefetécnico ytécnica
Visualizar la informacion de soporte para dar gestion a le
Propésito
ordenes de trabajo en conjunto con la asignaciéon de técnic
Precondiciones Acceder al sistema mediante un perfil de jefe técnico.
Iniciar sesion mediante lalidacion del usuario.
Visualizar informacién de soporte como datos referentes
servicios.
Flujo normal Gestionar ordenes de trabajo mediante el ingreso, modifice

eliminacion y asignacion de técnicos.
Realizar la notificacién de la orden de trabajo.

Organiza técnicos mediante el registro de los horarios.
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9 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 Atencién al Cliente

ftem Evento

Nombre de caso deso Caso de usatencion alcliente

Actores Ejecutivo deatencion alcliente
o Gestionar las quejas, reclamos y visualizar la informacior

Propaosito . .
comportamiento del cliente.

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

Flujo normal Visualizar informacion relacionado al comportamiento de

clientes.

Generar reportes referentes al médulo.
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M Caso de usoCliente

Figura 19. Caso de uso Cliente

Tabla 53. Caso de uso Cliente

ftem

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de usdliente

Actores

Cliente,jefe deventas ygecutivo deatencion alliente

Propésito

Interactuar con la aplicacion web para ejecutar solicitt

referentes a servicio, soporte, quejas y reclamos

Precondiciones

Ingresar a la aplicacion web de la empresa.

Acceder al sistema mediante un perfil de cliente

Flujo normal

Ingresar da aplicacion web.

Visualizar los servicios, planes e informacion general d
empresa.

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

Iniciar sesion mediante la valician del usuario.

Visualizar perfil con informacion del cliente.

Realizar solicitudes de soporte.
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