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Introduccion

as relaciones con los clientes son un factor esencial que

permite el crecimiento empresarial. La necesidad de

implementar técnicas y estrategias para conservar y atraer
a nuevos consumidores ha ido incrementando; por ello, gran
parte de las empresas ha optado por mejorar el servicio de
atencion. En Ecuador, la Agencia de Regulaciéon y Control de las
Telecomunicaciones (Arcotel) gestiond hasta mayo del 2019 8 684
requerimientos o reclamos de los ciudadanos, de los cuales el 39,44
% corresponde a reclamos, el 34,49 % a pedidos de informacion,
el 26,06 % a denuncias y el 0,10 % a sugerencias, todas orientadas
a mejorar la calidad de servicio a los clientes (Arcotel, 2019).

Cine Cable TV es una empresa que cuenta con siete
sucursales: San Gabriel, Milagro, Quevedo, Babahoyo, Ibarra,
Esmeraldas y Tulcan; ofrece los servicios de television por cable
mas internet banda ancha ilimitado; las actividades que se realizan
dentro de la empresa son la atencion de incidentes, el registro de
solicitudes de servicio y el manejo del servicio de soporte técnico.

La empresa Cine Cable Tv sucursal Tulcan, en los dltimos
anos, ha incrementado gran cantidad de clientes, presentando
inadecuadas relaciones con los mismos. Debido a no enfocarse en
brindar un buen servicio respecto a la atencion, se han generado
excesivas llamadas telefonicas para consultas, reclamos, sugerencias
y peticiones de soporte técnico, todo lo cual,en ocasiones, congestiona
las lineas telefonicas porque las llamadas no son atendidas a tiempo;
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otras personas simplemente recurren a las instalaciones a la espera
de atencion por parte del personal de la empresa.

Con el aumento de consumidores viene también el
incremento de solicitudes de servicio, lo cual no cuenta con
automatizacion para recibir las mismas, por lo que cada persona
tiene que esperar a ser atendida. Esto ha generado quejas y pérdida
de tiempo, la atenciéon no se prioriza clasificando a los clientes
segun sus necesidades, los mismos son atendidos segtin su orden
de llegada y no por su necesidad, a esto se suma las dificultades
técnicas que ocasionan la desesperacion en los usuarios y recurren
a las pequenias instalaciones de la empresa a presentar sus quejas
o realizan llamadas telefénicas, cuyos inconvenientes se juntan
generando una demanda de servicios (Rosero, 2019).

Por otra parte, Heredia (2015), sefiala que en el Ecuador
uno de los problemas comunes que enfrentan los consumidores de
telefonia celular, television pagada, internet, entre otros, es la caida
del servicio. Varios pueden ser los factores para que el servicio no
sea Optimo, por lo cual el cliente tiene el derecho a reclamar o
solicitar asistencia técnica directamente a la empresa proveedora
de servicios; sin embargo, esto en ocasiones se vuelve imposible
debido a la inexistencia o inadecuada gestion de relacion con
clientes que mantienen las empresas (El Comercio, 2018).

Estos inconvenientes, al no contar con una forma
automatizada para la gestion, se juntan generando una demanda
de servicios. Por consiguiente, el presente trabajo de investigacion
propuesto pretende analizar informacion y desarrollar un sistema
web a medida con el fin de mejorar las relaciones con clientes
que actualmente se manejan de manera inadecuada generando
deficiencia en el servicio al cliente. En conclusion, podemos decir
que la inadecuada gestion de relaciones con los clientes de Cine
Cable TV provoca un ineficiente manejo de las relaciones con los
mismos, lo que genera deficiencia en el servicio al cliente en el
periodo 2020 — 2021.
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Existen estudios similares ejecutados en Lima, Perq,
dedicados a mejorar las relaciones con los clientes mediante la
gestion de atencion al usuario empleando un software CRM,
realizando la exploracion de acciones que permitan optimizar
los procesos de administracion que lo constituyen para la eficaz
gestion y buena atencidn hacia el cliente, descartando procesos
manuales (Rojas, 2017).

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

El software se encuentra desarrollado bajo la metodologia
agil XP, siguiendo las fases de planificacion, disefio, desarrollo
y pruebas. Incorporando la participacion del cliente para la
definicion de historias de usuario que permiten brindar solucion
inmediata a alteraciones presentadas en las mismas, mediante la
integracion de nuevas caracteristicas funcionales en cada iteracion
establecida.

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

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

La automatizacion del servicio dentro de las compaiiias
busca por medio de la tecnologia una comunicacion vy, a la vez,
interactuar con sus clientes sin necesidad de gastar recursos y
ahorrando tiempo, optimizando sus actividades como el acceso a
solicitudes de servicio, asistencia técnica, un espacio para quejas y
sugerencias, consultas de informacion acerca de los servicios que
brinda la empresa con sus respectivos costos (Solano, 20135, p. 4).

La realizacion de este trabajo servird para poder llevar
a cabo la gestion de relaciones con el fin de brindar un mejor
servicio. En la actualidad una de las funciones mas significativas
de la empresa es la forma de llegar a sus clientes y la manera en
que debe dirigirse, esta actividad la realizan constantemente. Para
ello, las entidades deben buscar tecnologias que les ayuden de
manera segura y efectiva a establecer un mejor contacto con los
consumidores de internet y television por cable.

Se considera al cliente como parte importante de una
empresa, por lo que merece una atencion rapida y que le genere
confianza, para llegar a suplir sus necesidades se debe comenzar
un proceso que se enfoque en ellas. El servicio al cliente es
imprescindible para la atraccion de personas a la adquisicion
de servicios, asi como también despierta el interés y garantiza el
éxito o fracaso de la empresa. Los beneficiarios directos son los
administradores de la empresa Cine Cable Tv, porque llevaran las
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actividades que realizan de forma mas organizada, manejando de
manera Optima las relaciones con los consumidores de internet y
television por cable y los beneficiarios indirectos son los clientes,
ya que obtendrdn un mejor servicio que les permita suplir sus
necesidades.

En este sentido, el objetivo general de esta investigacion
serd elaborar una herramienta de gestion CRM para el servicio al
cliente de la empresa Cine Cable TV ubicada en la ciudad de Tulcan.
Para ello, se sustentara bibliograficamente sobre la herramienta
de gestion CRM, el servicio al cliente para la investigacion del
proyecto; se diagnosticara el manejo de la gestion de las relaciones
con los clientes por parte de Cine Cable TV para la identificacion
de los procesos asociados; se determinara el servicio en Cine Cable
TV para establecer las necesidades de los clientes; y se disefiara
un sistema informatico Web basado en CRM, para la gestion de
relaciones con clientes de Cine Cable TV, que permita optimizar los
procesos de servicio, ventas y soporte, utilizando para el desarrollo
del software la metodologia Agil XP (Programacién Extrema).

Metodologia

Esta investigacion estd enmarcada metodologicamente en el
enfoque mixto. Por un lado, tendrda un enfoque cualitativo,
porque permitird 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, identificaciéon y comprension de las necesidades del
cliente. Por otra parte, contara con un enfoque cuantitativo, el cual
se empleard para realizar una interpretacion de datos cuantitativos,
que permitira realizar la tabulacion de un cuestionario estructurado
a través de la estadistica descriptiva. Sera una investigacion de
tipo documental, de campo, descriptiva y experimental, que se
fundamentard en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e
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interpretacion de informacion recuperada y registrada por otros
investigadores, en fuentes impresas, audiovisuales o electronicas
(Arias, 2012).

De manera que se recopilard informacion adecuada,
contribuyendo a sustentar la investigacion, ademads, se aportard a
generar un panorama mds amplio acerca del tema y las variables
involucradas. Esto gracias a las fuentes primarias y secundarias
que se indagardn, como libros, trabajos de grado, tesis, informes
de investigacion, revistas cientificas, periodicos, paginas web,
publicaciones en linea, entre otros.

La investigacion de campo, por su parte, esta fundamentada
en la recopilacion de datos primarios, sin la alteracion o control
de las variables, y directamente de los objetos de estudio, o de la
realidad donde acontecen los hechos (Arias, 2012). La razon es
que se realizard 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.

Esta investigacion es descriptiva, a su vez, porque busca
especificar las propiedades y caracteristicas importantes del
fendmeno de estudio, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento, recogiendo informacién de forma conjunta
o independiente de los conceptos o las variables (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014). Porque se empleard en la descripcion
de las caracteristicas importantes de los datos obtenidos de la
aplicacion de encuestas acerca del servicio en Cine Cable TV, de
forma que permita describir sus implicaciones para establecer las
necesidades de los clientes.

Y, por dultimo, se tratara de una investigacion
exploratoria porque identificara areas desde diversas perspectivas
permitiéndonos familiarizarnos mediante el conocimiento de un
problema, estudiando las variables que contienen, estructurando
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conceptos, analizando entornos en los que ocurren situaciones. El
inicio tiende a ser desde un simple comentario realizado por un
individuo dentro de la organizacion llevando hasta estudios mas
profundos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

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

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

Asi mismo, mediante el andlisis y la sintesis de informacion,
se conocerd a profundidad las realidades de la investigacion,
simplificando  su  descripcion,  descubriendo  relaciones
aparentemente ocultas y construyendo nuevos conocimientos a
partir de otros existentes. Esto se obtendra mediante entrevistas,
encuestas e investigacion bibliografica sobre procedimientos de
ventas, proceso de servicio, solicitudes de servicio, canales de
comunicacion, esto con respecto a la gestion de relaciones con
los clientes, el servicio al cliente, la accesibilidad, la capacidad
de respuesta, la credibilidad, la interaccion con los clientes y el
cumplimiento del servicio.

En cuanto a la entrevista, la informacion se construira
con base en fuentes primarias, realizando la entrevista a los
representantes de cada drea de la empresa Cine Cable TV, dicha
entrevista se basa en un cuestionario elaborado sobre interrogantes
que son necesarias para el avance de este estudio considerando que
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la informacion es real y valiosa sobre la gestion de relaciones con los
clientes por parte de Cine Cable TV como procedimientos de ventas,
proceso de servicio, solicitudes de soporte, canales de comunicacion,
esto con respecto a la gestion de relaciones con los clientes.

En cuanto a la encuesta, se aplicard para obtener
informacion sobre servicios de atencion al cliente, lo que agrupara
indicadores como la fiabilidad en el servicio, capacidad de respuesta,
interaccion y cumplimiento en los servicios. De la misma manera,
la observacion directa se aplicard con la finalidad de determinar
como se realiza la gestion de relaciones con clientes en la empresa
Cine Cable TV de la ciudad de Tulcan, lo que permitird conocer mas
efectivamente los procesos que la empresa emplea en la atencion
al servicio al cliente. Ademas de permitir definir cual es el flujo
de procesos de interaccion con los clientes, inconvenientes en el
servicio, cumplimiento con los servicios de atencion al cliente que
los funcionarios emplean para llevar a cabo el servicio al cliente.

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

Muestra

La muestra determinada para la investigacion es de tipo
probabilistico, debido a que todos los sujetos que conforman la
poblacion tienen la misma posibilidad de formar una muestra
representativa. Por consiguiente, para la seleccion de los clientes
a ser encuestados se empled el método aleatorio simple. Para
establecer el tamafo se utilizé la siguiente ecuacion estadistica:
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N*Zé*p*q
*x(N-1)+ Z2*pxq

n=

n = tamano de la muestra.

N = poblacién objeto de estudio.

Z = nivel de confianza.

p = probabilidad de éxito esperado.

q = probabilidad de fracaso esperado.

d = error maximo admisible.

Donde se tomé en cuenta una poblacion N de 312 clientes,
un nivel de confianza Z del 90 %, con un margen de error del 8 %,
acompaifiado de una probabilidad de éxito del 50 %. Obteniendo
como resultado la siguiente formula:

312 *1,65% % 0,5 * 0,5

n= 0,082 % (312 —1) + 1,652 %0,5%0,5
n = 79,50
n =80

Empleando la férmula descrita se obtuvo un tamafio
muestral de 80 clientes, quienes son sujetos de estudio para
la recoleccion de informaciéon mediante el uso de encuestas via
telefonica con preguntas de tipo cerradas. Para la aplicacion de la
entrevista, se consider6 como muestra al total de la poblaciéon por
ser un equipo reducido, conformado por un representante del area
administrativa y uno del 4rea técnica.
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EL EFECTO DE LOS CRM
EN OTRAS EMPRESAS:
ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

a Customer Relationship Management (CRM) tiene
efectos positivos para las empresas, estos resultados son
comprobados por investigaciones realizadas sobre la gestion
e relaciones con clientes. Todo lo que interviene en ese proceso, se
acoge trabajos que presentan objetivos, metodologias, resultados
y conclusiones, demostrando un proceso que en todas sus etapas
aporta informacion acerca de esta herramienta, marcando como
aspecto relevante las acciones que debe realizar para cubrir las
necesidades de una manera personalizada.

Una primera investigacion correspondiente a Rojas Medina
(2017), que lleva por titulo “Implementacion de un sistema CRM
para la mejora en la gestion de atencion al cliente para una empresa
del sector servicios”, tiene como objetivo fundamental valorar
el progreso en la gestion de atencion al usuario empleando un
software CRM, realizando la exploracion de acciones que permitan
optimizar los procesos de administracion que lo constituyen. Para
lo cual se utiliz6 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 atenciéon
hacia el cliente descartando procesos manuales. Finalmente,
destacando que un sistema CRM permite almacenar y seguir cada
una de las actividades realizadas por los usuarios con el proposito
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de ofrecer servicios personalizados enfocandose en sus necesidades,
confirmando que la gestion de relaciones impacta en la atencién
al consumidor.

El “Disefio y plan de implementaciéon de la herramienta
estratégica CRM en la fundacion cultural Corpartes”, perteneciente
a Cerda Barrera (2016), tiene como finalidad disefiar y determinar
procedimientos para la implantacion de un sistema CRM, que
permita fortalecer el contacto con los clientes a largo plazo, por
medio de la segmentacion, atencioén personalizada, métodos de
desarrollo estratégico y manejo de la informacion. La metodologia
para el disei6 del CRM esta basada en el libro Handbook of
CRM en el cual se definen 5 procesos; desarrollo de estrategia,
creacion de valor, gestion de informacion, integraciéon multicanal
y evaluacion de performance. Obteniendo como resultado la
necesidad de gestion de procesos para la 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 estudio de muchos factores que nos ayuden al
desarrollo correcto del sistema CRM, también plasma en su trabajo
el beneficio que consigue una organizacion con la comunicacion
con sus clientes, volviéndose el motor de su existencia y crecimiento.

En el repositorio de la Universidad Catdlica del Ecuador
con localidad en Ambato se encontré un trabajo investigativo
denominado: “Procedimiento metodologico paralaimplementacion
de un CRM en el control de servicios educativos del Instituto
Tecnoloégico Superior Luis A. Martinez”, perteneciente a Sudrez
Altamirano (2017). Como objetivo general propone realizar
técnicas metodologicas para ejecutar la gestion CRM enfocado a los
servicios educativos. La investigacion es cuantitativa y cualitativa
caracterizandose de tipo exploratoria porque busca una solucion a
la insatisfaccion de los alumnos. Este trabajo plasma la utilizacion
de un procedimiento metodolégico que cuenta con las siguientes
metas: atencion de la calidad del servicio, control del servicio,
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intercomunicacion. Las instalaciones que realiz6 para llevar a
cabo el desarrollo del CRM fueron: Instalaciéon de Centos 7, base
de datos MySql, servidor web Apache, Servidor de nombres de
dominio DNS, servidor de correo electronico. Obteniendo como
resultados evidencias que muestran conformidad en los alumnos
por medio de la comunicacion y atencion de solicitudes realizadas
por ellos. Concluyendo que por medio de una aplicacion CRM
se obtiene resultados superiores en la comprension del area de
servicios como el acompafniamiento 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 profundizacion del desarrollo del
software CRM que involucre levantamiento y actualizacion de
informacion de los alumnos.

Loachamin Topon y Buri Naula (2019), en un
documento de investigacion titulado “Desarrollo de un sistema
Customer Relationship Management (CRM) para la imprenta
COPY&PRINT”, enfocan su objetivo general en la elaboracion
de un software CRM para la gestion de clientes, mediante la
metodologia Extreme Programming, utilizando la investigacion
exploratoria que les permiti6 mediante la recopilacion de
informacion la solucion del problema que enfrenta la empresa y la
investigacion descriptiva para la observacion de procesos sobre la
comunicacion, registro de la informacion, disposicion de trabajo,
para el desarrollo de su propuesta utiliza la metodologia XP. Por
otra parte, el ambito del software CRM presenta las acciones
mencionadas anteriormente esta dedicado a la gestion de los datos
de clientes, personal de la empresa, designacion de actividades
de trabajo, se encargara también de elaborar reportes sobre la
administracion orientados a la toma decisiones.

Todo esto permite concluir que mediante la incorporaciéon
de los médulos se pretende tener ganancias dentro del mercado,
con mayores ingresos y la fidelizacion de sus clientes, marcando
como eje primordial al cliente, recomendando hacer uso de
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certificados digitales como mecanismo de proteccion para asegurar
la integridad de la informacion y garantizar la comunicacion con
el cliente. También debido al aumento de la cartera de clientes, es
necesario implementar una herramienta especializada de emailing
dedicada a integrar al sistema CRM, con la finalidad de mejorar el
tiempo de envid referente a campanas publicitarias.
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LOS CRM EN EMPRESAS
DE INTERNET Y
TELECOMUNICACIONES

xisten diversas empresas destinadas a prestar servicios de

internet y telecomunicaciones, teniendo en comun entre ellas

la atencion a sus clientes, lo que conlleva a la utilizacion de
los CRM. Para un estudio a profundidad es necesario presentar
definiciones que intervienen en el manejo del tema, esto facilitara
la comprension de todo el conjunto de términos que lo integra.

Empresa de internet

Las empresas de internet son compaifiias que proporcionan a los
usuarios el acceso a internet garantizando los servicios que mediante
el montaje de una infraestructura procesan y regresan peticiones
provenientes de dispositivos en el momento de conectarse a la red.
Entre las actividades que realiza el personal de estas empresas
esta asignar direcciones IP, configurar equipos, asistencia técnica
oportuna, en algunos casos se monitorea la actividad de los clientes.
Estos proveedores se clasifican segtn el tipo de servicio, pueden
ser gratuitos, de variadas tecnologias, correo electrénico, virtuales,
servidores y de gran ancho de banda (Lovtechnology, 2021).

Se conocen también como proveedor cuya labor es utilizar
las redes para conectar a los clientes que pertenezcan a distintos
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proveedores de servicio, en general brindan valores relacionados al
acceso a internet. Estas organizaciones ofertan enlace, hospedaje de
dominio, conexion dial-up, linea arrendada e incluso co-ubicacion,
se caracterizan por ser comerciales, algunas no buscan beneficio
propio y privadas, el material que emplean es cable, fibra, antena,
entre otros, las estructuras de red disefiadas por estas empresas
estdin compuestas por tecnologias electronicas, dpticas incluso
inalambricas (Xfinity, 2017).

Por su parte, las empresas de telecomunicaciones brindan
capacidad de comunicaciéon con cliente y equipo de trabajo de
la organizaciéon por medio de voz y video en diferentes lugares.
Debido a la WebRTC se permite la comunicaciéon a través de
videoconferencia, llamadas, chat, archivos, entre otros (Fontvirtual,
2019).

Son organizaciones que ofrecen transmision a grandes
distancias de datos desde cualquier sector utilizando diferentes
dispositivos, la informacion es convertida y empaquetada para
ser entregada mediante sefiales eléctricas hacia circuitos que
pertenecen a las telecomunicaciones, entre las funciones que
cumplen se encuentran conectar a infraestructuras de voz, sonido,
videos, texto (Aleph, 2021).

Servicio al cliente

Se identifica como clientes a las personas o entidades que obtienen
bienes o servicios proporcionados por empresas u organizaciones.
Por consiguiente, se logran determinar dos tipos de clientes, los
reales y potenciales, los mismos que son parte de la empresa, por
esta razon el equipo de trabajo que conforma una organizacién
en ocasiones se ve obligada a implementar productos y servicios
diferentes (Quiroa, 2019).
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e C(lientes reales: son clientes que se caracterizan por visitar
frecuentemente y consumir los productos o servicios de forma
habitual, por ende, son estimados como determinadores del
volumen de ventas, produccion de ingresos ademas el nivel
de intervencion de mercado de la empresa. Estos a su vez
pueden clasificarse en diferentes categorias, centrandose como
base el nivel de satisfaccion, amplitud de compra, influencia,
frecuencia y por su utilidad (Quiroa, 2019).

e Clientes potenciales: son posibles nuevos clientes, los cuales
pueden llegar a tener el propdsito y capacidad para adquirir
los productos o servicios que la empresa ofrece, estos en
ocasiones son calificados como determinantes para direccionar
la organizacion a futuro (Quiroa 2019).

Por su parte, el servicio al cliente estd conformado por
interacciones con clientes utilizando telecomunicaciones o por
correo, las mismas acciones que contienen disefar, desempefar
y comunicar enfocidndose en necesidades e importancia de la
validez operacional. Un acreditado servicio se centra en cubrir
las perspectivas al instante de la intervencion con proveedores, en
conclusion, es un complemento de actividades que ofrece beneficio
en un sitio y tiempo apropiado asegurando el adecuado manejo
(Vasquez, 2016).

Representa un grupo de movimientos como establecer la
interaccion entre la organizacion y consumidores de servicios o
productos, estimandolo como parte esencial en la comercializacion.
Es decir, son prestaciones que se efectian en el instante de realizar
el trato con el cliente con el proposito de entablar una relacion
con el mismo, orientindose en la disposicion y aceptaciones de
probabilidades visionarias que se evidencia en los empleados de
la entidad, los cuales son delegados de producir una imagen de la
asociacion, el analisis se adquiere al administrar hacia el personal de
atencion en donde claramente ubican sus valores organizacionales
(Solano, 2017).
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Desde otra perspectiva refiere a una herramienta cuyo origen
es debido a las tecnologias de la informacion y la globalizacion
que tiene como funcién mantener un contacto con clientes durante
todo el proceso de venta, sus principales caracteristicas garantizar
que el servicio llegue a las personas adecuadas para una debida
utilizacion generando satisfaccion, para que se cumpla con estos
objetivos es necesario la asesoria correcta (Douglas, 2017).

Elservicioal cliente esla accion de interactuar entre personal
de una empresa y los consumidores, que son parte de esta, con la
finalidad de crear una relacion sélida que permita a la organizacion
ser capaz de influir en la decision de los clientes para conseguir
beneficios. Entender las necesidades es fundamental debido a
que convierte a las entidades en competentes, manteniendo un
producto o servicio apropiado, la atencion al cliente se manifiesta
en la seguridad que conserva una persona en el instante de obtener
lo que necesita.

Tanto en las grandes como medianas y hasta pequeiias
empresas, el servicio es una ventaja. Por esta razon se prioriza las
inquietudes o necesidades que presenten los clientes; se lo identifica
también como estrategia comercial porque existen estudios que
demuestran que las personas estan dispuestas a pagar una cantidad
de dinero a cambio de recibir un servicio excelente, concluyendo
que al analizar la experiencia del cliente se aumenta competitividad
y rentabilidad, mejorando las habilidades empresariales (Douglas,
2017).

La importancia persiste en el oficio de pulir y adecuar
el servicio que se brinda a las peticiones de los consumidores,
evitando los efectos negativos; para lograrlo es necesario mantener
ciertos cambios en toda la organizacién coordinando al personal
encargado de la atencion al cliente. El servicio al cliente con el
lapso del tiempo ha ido recaudando valor debido al aumento de la
competencia, los clientes seleccionan cualquier sitio para recurrir
mientras que las empresas deben encontrarse dispuestas a entregar
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un valor agregado al producto para continuar consumando
exitosamente sus actividades comerciales (Torres, 2019).

La importancia del servicio al cliente radica en conseguir
fomentar la diferencia de una entidad ante sus adversarios. La
atencion que se preste a los clientes procurard como efecto su
fidelizacion y depende de los métodos que se usen para lograr a
este objetivo. Suministrar servicios individualizados de acuerdo
con las exigencias de los consumidores es una cualidad util de
edificar percepciones positivas convirtiéndolas en ventajas.

Tipos de atencion al servicio

Existen maneras de brindar atencion mediante la utilizacion de
herramientas, habilidades y operaciones aplicadas para garantizar
que las actividades se ejecuten adecuadamente. Las formas de
atencion son diversas, se las clasifica tomando en cuenta los
atributos de la organizacion, que pueden ser: en las instalaciones
dentro y en sitios externos de la compania. ademads, ciertas
entidades mantienen interacciones con sus usuarios mediante
internet, teléfono, correo y de modo presencial (Vasquez, 2016).
Algunos expertos atribuyen las clases de servicio divididas en
ventas presenciales ocasionando que una persona atienda los
requerimientos de otra resolviendo sus inquietudes, autoservicio,
un chat que contacte directamente con el personal de atencion,
redes sociales, via email, llamadas telefonicas caracterizadas por
ser rapidas y directas (Medina, 2021)

* Loselementos basicos que conforman la atencion al cliente
son los siguientes:

® Accesibilidad: componente encargado de facilitar la
interaccion del cliente con la empresa.
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e Capacidad de respuesta: se refiere a un servicio distinguido
por eficiente, evadiendo la pérdida de tiempo y esperas sin
justificacion alguna.

e Cortesia: es un término aplicado durante el servicio,
poniendo en practica la atencion, respeto y amabilidad con
los consumidores de servicios.

e Credibilidad: es dirigirse hacia los clientes proyectando
esencialmente veracidad para evitar intrigas o dudas.

e Fiabilidad: la ejecucion de cualquier tipo de servicios
debera ser llevado sin errores.

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

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

Funciones de servicio al cliente

Las funciones del servicio al cliente se dividen en tres grupos:
la informacién que consiste en atender peticiones, seguir
consultas, participar los servicios de la empresa y comunicar
sobre procedimientos. Atencion de inconvenientes: se encarga de
atender, analizar, solucionar, recoger todas las quejas, sugerencias
y seguimiento postventa.

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

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

COMUNICACIONES DE COMUNICACIONES DE
ENTRADA SALIDA
Anotacion de - Requerimi
personales o por
ACCIONES DE VENTA Reservaciones Wigton)

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

Facturacién y cobranza

Figura 1. Matriz que representa interaccion con el cliente mediante la funcion del servicio.
Fuente: Lovelock (2019).
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Factores fundamentales
de servicio al cliente

Naturaleza: caracteristicas como la personalidad o autoridad
social que conserva una persona, figuran en la adquisicion de
servicios. Es necesario tomar en cuenta distintos factores como las
condiciones de recurrencia a la empresa, motivacion y actitudes
con el propésito de ofrecer atenciéon individualizada que cumpla
con expectativas (Rojas, 2017).

Efectos: la toma de decisiones se basa claramente de las
atribuciones sociales lograndose catalogar como 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 la
conducta de una persona dependerd del conjunto de individuos
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 entidad son fundamentales para llegar a un cliente
de una manera concluyente, en las mismas que se toma en cuenta
la descripcion de un servicio dirigido con referencia adecuada al
consumidor, las caracteristicas de la informacién que proveen, el
proceso para llevar quejas, reclamos y un informe anual (Rojas,
2017).

Herramienta de Gestion de
Relaciones con Clientes (CRM)

La gestion de relaciones con clientes o CRM en inglés, puede ser
relacionada tanto al drea estratégica de negocios como tecnoldgica,
adoptado diferentes definiciones de acuerdo con el punto de vista
de cada autor, como un directivo de marketing, un fabricante
de software empresarial, entre otros, por lo cual no existe un
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concepto universalmente aceptado. No obstante, la mayoria de
las definiciones planteadas generalmente estan encaminadas a un
objetivo semejante.

Por esta razon, se propone emplear el término Marketing
Relacional cuando esté orientado a la parte estratégica, que
consiste en procesos realizados a nivel de estrategia fundamentada
en reconocer, entender y conservar las relaciones entre la empresa-
cliente con el propésito de establecer nexos de confianza, de
manera que cada parte alcance sus propdsitos y consiga beneficios
para que la relacion persista en el tiempo (Reinares, 2017).

Por otro lado, desde el enfoque de las tecnologias de la
informacion y comunicaciéon (TIC), el CRM es conceptualizado
como herramienta de software que administra un almacén de
datos, concentrando informacion de la interaccion entre clientes
y empresa, como sus datos de identificacion, referencia, compras
elaboradas, servicios solicitados, asistencia entregada, entre otros.
Encaminado a cooperar en la automatizacion y mejora de la gestion
de las relaciones con clientes, integrando procesos concernientes a
ventas, servicios, soporte y marketing (Pelaez, 2015).

También desde una concepcion mutua de estrategia y
tecnologia, el CRM es una soluciéon a la gestion empresarial
que reune informacion de las areas involucradas a través de la
automatizacion y combinacion con otros sistemas que intervienen;
esto con la intencién de apoyar a la toma de decisiones de negocio
en la organizacion (Guerola, Oltra y Gil, 2020). En sintesis, desde
la parte estratégica se orienta en conocer a profundidad al cliente;
para ello, integrando un software que permita automatizar los
procesos que involucra la gestion de relaciones.

El objetivo basico del CRM es contribuir en la gestion
organizada de relaciones con clientes mediante procesos
sistemdticos que involucren las areas enfocadas al consumidor,
permitiendo la disponibilidad de informacién para identificar
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y responder oportunamente frente a dificultades que presenten.
Adicionalmente, otros objetivos que cumple son los siguientes:

Suministrar al equipo de trabajo informacién y procesos:
concentra la informacién con la finalidad de conocer
y entender a los clientes, edificando productividad y
beneficios para los mismos.

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

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

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).

De igual forma, desde una orientaciéon mas estratégica el

CRM busca captar, conservar y fidelizar a clientes de la empresa,
utilizando para ello procesos ordenados que sean sostenidos por
herramientas de informatica.

Segtin Kaplan y Blanco (2018) la implantacion de una
estrategia CRM tiene relevancia en el manejo de las
relaciones de la empresa, entre las importancias se puede
detallar:

Permite conocer el mercado mediante la centralizacion de
informacion de clientes, productos, servicios, entre otros.

Ayuda a conocer a los clientes a fin de encontrar e incluso
adelantarse a las necesidades de estos.
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e Contribuye a la segmentacion de los consumidores, con el
objeto de proporcionar servicios de atencion especificos.

e Optimiza los procesos de oferta y venta, permitiendo
efectuar procesos personalizados para lograr la fidelizacion
del cliente a la empresa a largo plazo.

Con el acoplamiento de las estrategias empresariales a la
necesidad de los clientes, es evidente percibir una serie de beneficios
que una solucion CRM brinda a las empresas, destacando el
crecimiento de los ingresos, satisfaccion del cliente, mejorar la
productividad y minimizar los costos operativos. Segtiin Zambrano
(2020), las utilidades del CRM estan dirigidas tanto para la
empresa como a los consumidores, entre los cuales se enfatizan:

® Brindar un servicio eficiente y eficaz.

e Construir negocios de forma exitosa.

®  Minimizar los procesos relacionados a ventas y marketing.
e Aumentar la lealtad de los clientes.

e Segmentar a los clientes

e Maximizar la rentabilidad de la organizacion.

Existen distintos tipos de CRM asociados en modelos,
clasificaciones o familias. Sin embargo, debido a la complejidad
que presentan estas numerosas categorias de clasificacion, varios
autores han preferido establecer una clasificacion fundada en clases
funcionales, en los cuales se encuentran el CRM Operacional,
Analitico y Colaborativo.

CRM Operacional: estd enfocado en gestionar la relacion entre
la empresa y clientes, enlaza diferentes areas y funcionalidades,
automatizando actividades como ventas, marketing, soporte y

36



servicio hacia clientes. Por tanto, es considerado como el motor
de la relacion, encargada de dirigir y ejecutar las solicitudes. A su
vez la funcion integra la operacion “Front office” que involucra la
gestion de comercializaciones, marketing, atencion al cliente y la
operacion “Back Office” poco comin en un CRM vy estd calculada
en otras dreas del entorno como facturacion, contabilidad, entre
otros (Moya, 2018).

Por consiguiente, la funcion operacional se caracteriza por:
® Recoger la interaccion con los clientes.
e Conseguir datos adecuados de clientes.

e Encargarse de funciones correspondientes al area de
comercializacion y ventas.

e Facilitar la correspondiente atencién al cliente.
e Asegurar la calidad del servicio.

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

CRM Colaborativo: Moya (2018) manifiesta que es aquel que
tiene como funcién permitir la interaccion entre el cliente y los
canales de comunicacion, ademas de facilitar el trabajo de forma
colaborativa entre el equipo de la empresa. Generalmente algunos
de los canales de interaccion estan relacionados con las nuevas
tecnologias como: el teléfono, el chat, la web, mail, entre otros.

Por otra parte,el CRM Colaborativo posee los siguientes aspectos:

e Determinar comunicaciones multicanal que involucren
todas las dreas.

e Perfeccionar una conexidn con los clientes.
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CRM Analitico: tiene relacion con la Inteligencia de Negocios, su
funcion radica en buscar comprender a los clientes, mediante la
trasformacién y analisis de la informacion. Para esto se realiza
la medicion mediante indicadores, que permiten entender a
interacciones y reacciones entre el cliente y la empresa, para
obtener resultado sea de tipo descriptivos o predictivos (Moya,
2018).

Esta funcién analitica se identifica por:
e FExaminar la actuacién de los consumidores.

e Disefiar y calcular el beneficio de las campafas de
marketing.

e Establecer los canales de interaccion preferidos.
e Edificar informacién organizada mediante datos.
e Predecir comportamientos y tendencias.

e Personalizar la relacion entre la empresa- cliente con base
al conocimiento

En cuanto a los médulos de un sistema CRM, generalmente
estan combinados por distintos mddulos adicionales conectados,
los mismo que pueden variar con relacion a la necesidad del cliente
y la organizacion. Estos cominmente adquieren el nombre de
modulo de Ventas, Pedidos o Servicios, Soporte y Marketing.

Modulo de ventas: Su tarea es mejorar la comercializacion.
Focalizando la fuerza de comercio en los clientes mas rentables
y potenciales, mediante el rastreo de trabajos pertenecientes a
venta, tomando como inicio las primeras gestiones hasta llegar a
postventa y coordinaciéon de la comunicacion entre la empresa y
clientes (Albornoz, 2018). Entre los componentes que podemos
encontrar dentro de este modulo se recalcan:
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e El manejo de balances y contactos.
e La gestion de libretas y comercializacion.
e Manejo de zonas y proporciones.

e La enunciacion de los mercados, importes y ofertas.

Modulo de Servicios: Comunmente esta considerado como médulo
principal dentro de una herramienta CRM, y es imprescindible.
Tiene como funcién centralizar los datos de los clientes para
proporcionar informaciéon y de esta manera resolver incidencias,
relaciones con los 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 sistematicas,
los retornos realizados por cliente, entre otros (Albornoz, 2018).
Centrarse en el comportamiento del consumidor y los ejercicios
para que permitan:

® Brindar un servicio orientado a calidad y personalizado.
e La eficiencia en el manejo de sucesos.

e FEfectuar un rastreo automatico de las fechas e
identificaciones de transformacién de contratos.

® Resolver la gestion de las ofertas.

Modulo de Soporte: el mdédulo de soporte tiene como finalidad
encargarse y efectuar un rastreo del servicio. Generalmente permite
que, un cliente presente dudas o problema en correlacion a las
quejas o solicitudes de soporte técnico, este médulo permite abrir
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un asunto otorgando que otro departamento resuelva y realice un
cierre (Albornoz, 2018).

Modulo de Marketing: proporciona 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 comunicacion entre empresa-cliente. Todos estos
contribuyen a efectuar programas de conservacion del cliente,
afirmando conexiones personalizadas y perdurables (Albornoz,
2018). Algunas funciones principales que abarca este médulo son:

e La manipulacién individualizada de operaciones de
marketing en base a fraccionamiento de clientes.

e Promociones mediante correo electronico
e La personalizacion de tu calendario de eventos.

En cuanto a los CRM comerciales tenemos la siguiente tipologia:

Zoho CRM: aplicacion para relaciones con el cliente que integra la
automatizacion de varios procesos de forma eficiente, entre los cuales
se destacan la gestion de marketing, asistencia al cliente y de inventario.
Esta orientado para pequefias y grandes empresas, con opciones
personalizacion o integracion de sistemas de terceros (Zoho, 2018).

Suma CRM: es un software orientado a la gestion de relaciones
con clientes, que almacena su informacién con la finalidad de
realizar seguimientos a largo plazo. Incorpora varios médulos con
funcionalidades que permite la gestion de actividades, contactos,
tareas, ventas y atencion a clientes (SaaS Rank, 2020).
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LOS CRM COMO HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS PARA EL
DESARROLLO

que implica la integracion de varias partes. En este capitulo

se describe la metodologia agil, modelos, lenguajes, sistemas
y framework, que permiten conocer cada funciéon describiendo
caracteristicas con la finalidad de brindar informacién sobre lo
que implica la elaboracién de la herramienta.

l E ldesarrollo de un CRM concierne a seguir un conjunto de faces

Metodologia de desarrollo agil

Las metodologias de desarrollo de software de forma agil plantean
una manera de proveer software, donde falta una planeacion
tomando en cuenta un inicio de proyecto, con planeacion 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 et al., 2018).

Programacion Extrema (XP): es una metodologia para desarrollo
de software orientada a las proposiciones del notorio 4gil
prevaleciendo la adaptacion. Centrada en prueba y error para
elaboracion de producto de software practico, admitiendo la
intervencion del cliente durante el proceso. Este tipo es adaptable
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a planes de medio alcance, donde predomina la labor en parejas
como dilema de depreciacion de suceso por motivo de contingencias
(Salazar et al., 2018).

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

*  Pruebas de aceptacion. —— —— *  Asignacion de roles.
il T - Historias de usuario.

e ~, = Valoracién y estimacion
/ \ de tiempo.
%+ Plan de entregas.

Pruebas Planificacién " Elandeileraciones:

= Uso de estandares. Desarrollo Disefio |+ Tarjetas CRC.
\ /= Arquitectura de la
aplicacion.
N yd * Diagrama de casos de

e - uso.

—l = Modelado de base de
datos.
* Prototipo de interfaces.

Figura 3. Fases de la metodologia de desarrollo agil XP.

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

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

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

Pruebas: son esenciales para el cumplimiento de los
objetivos, demostrando que el sistema realiza lo que se
necesitaba, se efectia dependiendo de cada interaccion
definida en la fase anterior (Sudrez, 2018).

Modelo ISO 9126

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

La ISO 9126-1 posee caracteristicas como la funcionalidad

que hace referencia a un producto al momento de cubrir las
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necesidades debe de proveer adecuacion cumpliendo tareas y
objetivos, exactitud para efectuar procesos, interoperabilidad 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. Seguida de la usabilidad para que el software
pueda ser entendido por los usuarios siendo atractivo. A
continuacion, se encuentra como caracteristica la eficiencia que
abarca tiempos apropiados, adecuados recursos, cumplimiento de
estandares y la mantenibilidad que permite el diagnostico de fallas
o modificaciones respaldado por la documentaciéon de cambios.
Finalmente, la portabilidad que refiere al entorno, la facilidad de
instalacion incluso la forma de compartir recursos (Suarez, 2018).

Base de datos

Es un conjunto de datos agrupados en una misma ubicacién
y que generalmente son de gran volumen, caracterizado por las
relaciones, no poseer redundancia y por la versatilidad que tiene
para que multiples usuarios puedan acceder a la informacion
simultineamente (Merchdn, 2016).

SGBD

El Sistema Gestor de Base de Datos comprende una serie de
programas que tiene como funcionalidad principal permitir al
usuario interaccionar con la base de datos, otorgando la facilidad
para guardar, alterar, sustraer y entre otras acciones hacia los
datos almacenados. Entre los SGBD relacionales mas utilizados se
encuentran Oracle, MySQL, PostgreSQL, SQL Server, entre otros
(Merchan, 2016).
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e MySQL: es un SGBD relacional con mayor aplicacion
dentro del ambito web, caracterizado principalmente
por sus funcionalidades multiusuario, multihilo,
multiplataforma y eficiente rendimiento con base de datos
no muy extensas. Esta disponible bajo licencia GNU GPL
y comercial (Marin, 2019).

Lenguajes de programacion

Ochoa y Espinoza (2016) refieren que es un lenguaje con sintaxis
estructurada capaz de ser interpretado por mdquinas como los
equipos de computacion, mediante el cual se elaboran aplicaciones
con instrucciones que manejan el funcionamiento fisico y logico
apropiado para ejecutar determinada tarea.

* Python: Es un lenguaje de programaciéon multiplataforma
de c6digo abierto que maneja una sintaxis limpia y legible,
catalogado como un lenguaje interpretado y de alto nivel
debido a sus estructuras de datos sobrentendidas que
incluyen listas, tuplas, diccionarios, entre otras. Compatible
con multiparadigma de programacion funcional, de objetos
e imperativa (Bahit, 2018).

Sistema web

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

que brindan respuestas a casos particulares o requerimiento que
solicite la empresa (SISTEMA WEB, 2018).
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Servidor web

Son programas orientados a manejar y asistir el conjunto de
archivos que constituyen las paginas web, atendiendo solicitudes
“Request” y enviando respuestas “Response” a las mismas
mediante el uso del “Protocolo del Transferencia de Hiper Texto”
HTTP. Generalmente también incorporan otras tecnologias para
transferencias de archivos, servicios de correo electronico, entre
otros, conformando un paquete mds robusto para la publicacion
de aplicaciones web (Gillis, 2016).

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

Framework Web

Herramientas que mediante una estructura convierte a las
aplicaciones web en escalables, se encuentra destinado al desarrollo
de sitios web con caracteristicas dinamicas, aplicaciones, servicios
relacionados con la web (Ilusiénestudio, 2018).

¢ Django: Es un marco web construido en lenguaje de programacion
Python, dirigido al desarrollo de aplicaciones web en tiempos
prudentes y que incorporan funcionalidades con nivel de
complejidad considerable. Concentra una serie de caracteristicas
que permite al software producido integrar principios de rapidez,
seguridad y escalabilidad (Ingenio Learning, 2020).

Maneja una arquitectura de aplicacion propia del
framework basado en un patrén de 3 capas denominado
MTV (Modelo, Vista, Template), que permiten distribuir
el flujo de la aplicacion web en tres componentes 16gicos
garantizado el mantenimiento y escalabilidad a largo plazo.
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EL SENTIR DE LOS CLIENTES:
RESULTADOS Y DISCUSION

establecen porcentajes y, juntamente con las entrevistas a

los empleados, permiten realizar un analisis. Se presentan
tablas mostrando frecuencias acerca de lo que es importante para
determinar las necesidades del consumidor, sirviendo como base
para la estructura de CRM de acuerdo con los requerimientos.

l as respuestas obtenidas de los clientes mediante encuestas

Resultados de la encuesta aplicada

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

1.- El trato o actitud del personal hacia el usuario

Tabla 3. Pregunta 1.

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

Figura 4. Pregunta 1.

Analisis

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

existen algunos inconvenientes que se deben mejorar.
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2.- La paciencia para atender las quejas y sugerencias de los
usuarios.

Tabla 4. Pregunta 2.

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

Bueno
Aceptable
Malo

46%
= Muy malo

Figura 5. Pegunta 2.

Analisis

De acuerdo con la encuesta aplicada se obtuvo como puntajes
relevantes en bueno con 47% y aceptable 27%, lo que determina
que se encuentra en un punto intermedio entre calificaciones altas
y bajas. Esto no garantiza que los clientes estén conformes con la

paciencia que les brinda el personal en el momento que se presenta
una interaccion con la empresa. Ademds, se observa una minima
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cantidad de encuestados que han seleccionado las opciones malo
y muy malo, fundamentando que el personal de atencion al cliente
no actia pacientemente al momento de presentarse en la empresa
a realizar determinada accién como las consultas o cancelacion de
servicio.

3.- La disponibilidad del personal para ayudarle a solucionar sus
requerimientos.

Tabla 5. Pregunta 3.

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

Bueno
Aceptable
Malo

= Muy malo

Figura 6. Pregunta 3.

Analisis

En conformidad con los resultados se obtuvo una calificaciéon
alta para buena con 59 %, seguida de la aceptable con 19 %, lo
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que refleja que la disponibilidad del personal en el momento de
ayudar a los clientes se encuentra en un punto equilibrado, pero
otra parte de los consumidores de servicios ha determinado que
la disponibilidad para atenderlos cuando lo han solicitado es de
calificaciéon malo y muy malo, demostrandose en las estadisticas
que un pequeiio nimero de personas se encuentra en desacuerdo
debido a no recibir atencién en su momento.

4. ¢Como califica la agilidad o rapidez con que la empresa resuelve
sus consultas o reclamos?

Tabla 6. Pregunta 4.

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

0%

< ‘
24% d = Muy bueno

Bueno

Aceptable
Malo
44%

= Muy malo

Figura 7. Pregunta 4.
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Analisis

Los resultados obtenidos evidencian que el 44 % de encuestados
califica como buena la agilidad y rapidez que tiene la empresa al
momento de solucionar consultas o reclamos, lo que demuestra
que el personal atiende agilmente a un gran numero de clientes.
Pese a esto, atin existe un porcentaje significativo correspondiente
al 10 % que ha otorgado la calificacion de malo, lo que refleja que
en ocasiones existen clientes que no tiene respuesta oportuna por
parte del personal técnico de la empresa, esto debido a multiples
factores internos de organizacion.

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%
4%
30%
= Muy bueno
Bueno
Aceptable
\ Malo
40% = Muy malo

Figura 8. Pregunta 5.
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Analisis

De acuerdo con los resultados obtenidos la mayor parte de los
encuestados, con el 40 %, indican que la solucién de problemas
técnicos mediante soporte es buena, con lo cual se identifica que
la ejecucion de los asuntos abiertos por el drea administrativa es
terminada correctamente por el personal técnico de la empresa.
Sin embargo, el 30 % de los clientes afirman que es aceptable, esto
debido a que no se puede realizar un seguimiento y asignacion
automatizada de los problemas técnicos que deben ser atendidos.

6.- ¢El acceso a la informacion sobre los servicios que brinda la
empresa es?

Tabla 8. Pregunta 6.

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

Figura 9. Pregunta 6.
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Analisis

Una gran parte de los clientes, el 31 %, refieren que el acceso a la
informacion sobre los servicios que ofrece la empresa es bueno, seguido
de la calificacion muy bueno con el 20 %, destacando que dicha
informacion pertenece Gnicamente al servicio que tienen contratado, sea
television por cable o internet. No obstante, el 27 % de los encuestados
que manifiestan que es malo y muy malo, puesto que no cuentan con
informacion disponible y actualizada acerca de los nuevos servicios,
catalogos de planes, condiciones de uso, entre otros.

7.- ¢La interaccion con la empresa a través de medios de
comunicacion electronicos (email, redes sociales, pagina web,
WhatsApp) es oportuna?

Tabla 9. Pregunta 7.

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

= Siempre

20% Casi siempre

A veces

10% ‘
Casi nunca
0,
“ ' Nunca

Figura 10. Pregunta 7.
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Analisis

De los resultados conseguidos, el 40 % manifiesta que siempre
se encuentra disponible la interaccién con la empresa utilizando
medios de comunicacién electronicos, sobre todo a través del
aplicativo WhatsApp. Por el contrario, el 19 % de los encuestados
afirma que casi nunca y nunca la interaccién con la empresa es
oportuna, debido a que la empresa generalmente no atiende las
interacciones por email y, en el caso del sitio web, no adopta estas
funcionalidades, generando que los clientes acudan a las pequefias
instalaciones de la empresa para ser atendidos.

8.- ¢Con qué frecuencia realiza quejas y reclamos?

Tabla 10. Pregunta 8.

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

Figura 11. Pregunta 8.
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Analisis

Los resultados evidencian que en cantidades superiores con el 55
% los clientes realizan quejas y reclamos anualmente, puesto que
en ocasiones existe dificultad para realizarlas debido a las nulas
alternativas con las que la empresa cuenta para estos fines. Por
otra parte, casi la mitad de encuestados indican que hacen quejas
y reclamos de forma mensual y trimestral en ventanilla de pagos,
mismos que no son registrados ni gestionados por el personal
técnico de la empresa.

9.- ¢Como califica los servicios que brinda la empresa?

Tabla 11. Pregunta 9.

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

Figura 12. Pregunta 9.
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Analisis

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 56 % de los clientes
encuestados expresan que los servicios que ofrece la empresa son
buenos al estar disponibles y estables, dejando en claro que la
empresa se preocupa por la calidad del servicio de television por
cable e internet. Sin embargo, si bien existe un porcentaje menor
equivalente al 20 % que lo evalia 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 es resuelto
oportunamente.

10.- ¢Como califica el proceso para realizar la contratacion de servicios?

Tabla 12. Pregunta 10.

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

1% 1%

= Muy bueno

Bueno

Aceptable
Malo
= Muy malo

Figura 13. Pregunta 10.
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Analisis

Delaencuesta aplicada se obtiene que el 41 % de los clientes califican
el proceso para realizar la contratacion del servicio como bueno,
seguido de la opcion muy bueno con el 37 %, fundamentando que
la empresa tnicamente solicita la cedula de identidad para efectuar
el contrato. Sin embargo, el 20 % de las personas lo estiman como
aceptable, debido a que el proceso se limita a realizarse de forma
presencial en las oficinas de la empresa, sin opciones para solicitar
el servicio a través de una plataforma en linea.

Resultados de la entrevista aplicada

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

AMBITO OPERACIONAL DE SEGUIMENTO DE VENTAS

1. ¢Cree usted que los procesos de venta de servicios de internet
y television por cable son organizados? ¢Por qué?

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

2. ¢Como se realiza el seguimiento (utilizando documentos, un
sistema de gestion, ambos) a los contratos de instalacion del
servicio de internet y television por cable?

Es importante realizar la postventa, con el objeto de
garantizar no solo la instalacién sino también la satisfaccion
del cliente; el seguimiento se lo realiza a través de una llamada
por teléfono y registro utilizando documentos.

58



AMBITO OPERACIONAL DE SOLICITUDES DE SERVICIO

3.

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

Fisicamente, el cliente se acerca a las oficinas a preguntar
acerca de los servicios. Casi por la pdgina web o Facebook
no existe costumbre. Ademds, cuando el cliente se acerca
a preguntar se suele solicitar un niimero de teléfono para
llamarle posteriormente y que se acerque a hacer el contrato.

¢Con qué periodicidad reciben solicitudes de servicio?

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

AMBITO OPERACIONAL DE ACCESIBILIDAD

¢Como brindan el acceso a la visualizacion de los servicios
que brinda la empresa?

A través de la publicidad visual como la television se va
describiendo cada uno de los servicios, asi como también los
valores o planes de los megas.

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

El que mds se utiliza es el WhatsApp para mayor agilidad y
rapidez con los mensajes de los clientes.
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7.

10.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

¢Como se efectiia la cancelacion del servicio?

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

PROFESIONALIDAD

¢Como estan asignadas las actividades de servicio al
cliente?

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

INTERACCION CON LOS CLIENTES
¢Qué tiempo le toma la interaccion con los clientes?

Normalmente, siempre es inmediata para evitar esperar
por atender un requerimiento. Hay que ser proactivo,
dgil y eficaz.

¢Como se realiza la interaccion con los clientes y se
registran los detalles?

A través de una breve introduccion que pueda ser un
saludo, o preguntar sobre las necesidades del cliente
sobre todo para hacerlo mds ameno vy cordial; no tiene
que ser una mera informacion de persuasion al cliente.
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INCONVENIENTES EN EL SERVICIO AL CLIENTE

11. Describa los inconvenientes que se presentan en el
servicio al cliente

* Numeros de teléfonos que ya no corresponden.
* Demora en el tiempo por parte de los seriores
técnicos.

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

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

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

AMBITO OPERACIONAL DE SOPORTE

1. (Existen inconvenientes para gestionar las quejas,
reclamosy soporte técnicos realizadas por el cliente? ;Por
qué?

Si, porque se mezclan con ordenes de trabajo y la orden no
se ejecuta.

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

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

61



3.

AMBITO COLABORATVO DE CANALES DE
COMUNICACION

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

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

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

* Para el software existen rangos de acceso.

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

*  Cobradores: modulo caja, factura y el cliente.

* Departamento de activaciones puedes ver solo el modulo
factura y solo activan y desactivan.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
(En qué tiempo se genera una respuesta a los clientes?

e (lientes criticos se atienden de inmediato, en mdximo
1 hora.
e (lientes normales maximo 1 dia.

PROFESIONALIDAD

;Describa como se asignan las actividades de soporte al
personal técnico?

El cliente reporta, se verifica el problema dependiendo
la solucion, se genera una orden cliente solicitando al
departamento.
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7.

10.

11.

(Como solucionan inconvenientes dentro del personal
técnico?

Mueven a los técnicos; se trata de coordinar para que se
solucione el inconveniente mediante llamadas telefonicas
que realizan los clientes informando que aun el técnico no
ha llegado, y también se reorganiza el tiempo de los técnicos.

INTERACCION CON LOS CLIENTES
,Qué tiempo le toma la interaccion con los clientes?

Mdximo 5 minutos, tanto personal como en llamadas
telefonicas.

.Como se realiza la interaccion con los clientes y se
registran los detalles?

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

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

Los clientes no estan en casa en el momento de la instalacion
y puntos de distribucion llenos.

INCONVENIENTES EN EL SOPORTE AL
CLIENTE

,Como se manejan los inconvenientes en el soporte al
cliente

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

63



APLICACION WEB PARA
GESTIONAR LAS RELACIONES
CON EL CLIENTE

n este capitulo se desarrolla una aplicacién de tipo web para

gestionar las relaciones con el cliente, automatizando varios

procesos de la empresa Cine 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 utilizado en diferentes dispositivos como computadores de
escritorio, laptops, teléfonos inteligentes y tabletas.

Esto permitird a los administradores y personal técnico
de la empresa contactar con informacion centralizada para poder
llevar a cabo la gestion de relaciones con el fin de brindar un mejor
servicio, dirigirse y llegar a sus consumidores de forma segura,
oportuna y efectiva. De igual manera, ayudara a los clientes
a resolver sus necesidades a tiempo mediante funcionalidades
asociadas al acceso a solicitudes de servicio, asistencia técnica,
espacios para quejas y reclamos.

Para aplicar la Metodologia XP se requieren dos fases de
planificacion que a continuacion se describen.

Asignacion de roles

Dentro de la metodologia XP se establece una serie de practicas
para cumplir satisfactoriamente el desarrollo del software,

64



destacando esencialmente la programacion en parejas, lo cual se
integra en el presente proyecto puesto que el equipo de trabajo esta
conformado por dos personas. Por lo tanto, la asignacion de roles
esta dividida de la siguiente manera:

Tabla 17. Asignacion de roles.

Rol Funcién Asignado
Estimar el tiempo de las
historias de usuario, construir Ingrid Escobar, Javier
Programador L. . .
el codigo de la aplicaciéon y Gualsaqui
elaborar las pruebas unitarias.
Definir las historias d i s
. efinir las historias de usuario, Ing. Wilfrido Catota,
Cliente su prioridad y wvalidar las

Encargado de
pruebas

Encargado de
seguimiento

Entrenador

Consultor

Jefe del proyecto

pruebas de aceptacion.

cliente
pruebas
funcionales, hacer la ejecucion

Colaborar al con

el desarrollo de

y difundir los resultados
obtenidos.

Controlar el cumplimiento
de las interacciones,

retroalimentar al equipo vy
determinar los cambios.
Dirigir el cumplimento de los
procesos de XP.

Colaborar en la resolucién de
problemas.

Coordinar la comunicacién
continua cliente empresa

Sebastidn Orbe

Javier Gualsaqui

Ingrid Escobar

Ingrid Escobar, Javier
Gualsaqui

Msc. Jorge Miranda,
Msc. Georgina Arcos

Ingrid Escobar
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Historias de usuario

Las historias de usuario estdn estructuradas con caracteristicas
para una correcta organizacion de los requerimientos del sistema,
se encuentran disponibles en lenguaje comun y se las representa de
la siguiente manera:

Tabla 18. Historia de usuario gestion de servicios.

Historia de usuario

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

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Media

(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 1

(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere una aplicacion web que permita visualizar servicios,
planes, cobertura de la empresa Cine Cable Tv. También que cuente con
botones de secciones ttiles como sucursales, planes, ayuda para los clientes.

Observacion: La pantalla principal deberd tener los colores corporativos,
imagenes e informacion proporcionada por la empresa estd ultima se deberdan
poder cambiar desde un panel de acceso.

Tabla 19. Historia de usuario disefio de secciones utiles para el servicio.

Historia de usuario

Nuamero: 02 Nombre de historia de usuario:
Disefio de secciones ttiles para el
servicio

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Baja
(Alta, media, baja)
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Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 1

(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere de una seccion de Quienes somos que contenga
informacion de la empresa, mision y vision, y evolucién empresarial, la seccion
de sucursales en la que se encuentra la ciudad donde se brinda el servicio, la
seccion de planes que describe cada servicio, finalmente la seccién de ayuda que
abarca preguntas frecuentes, formas de pago y medidor de velocidad.

Observacion: Se debe utilizar informacién brindada por la empresa.

Tabla 20. Historia de usuario ingreso de servicios.

Historia de usuario

Niumero: 03 Nombre de historia de wusuario:
Ingreso de servicios

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta

(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 1

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitira ingresar informacién acerca de los servicios
que brinda la empresa, como cantidad y servicio, ademds serd necesario
identificar para cada servicio el plan que aplica. Estos campos serdn obligatorios
y dependeran de lo establecido por la empresa, también se requiere de opciones,
como editar, eliminar y guardar. El ingreso a este mddulo debe ser restringido y
solo podra ingresar la persona autorizada en un control de acceso.

Observacion: Mediante campos disefiados con instrucciones de texto permitird
el ingreso de cantidad servicio y plan.
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Tabla 21. Historia de usuario gestion clientes.

Historia de usuario

Numero: 04 Nombre de historia de usuario:
Gestidn clientes

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 2
(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere ingresar datos personales de clientes: nombres,
apellidos, teléfonos, correo, direccion, fecha de registro, la cedula se utilizara
como atributo adicional para identificarlo dentro de los demds clientes,
también se requiere de opciones, como editar, eliminar y guardar. El ingreso a
este modulo debe ser restringido y solo podra ingresar la persona autorizada
en un control de acceso.

Observacion: Mediante campos disefiados con instrucciones de texto permitird
el ingreso de cedula, nombres, apellidos.

Tabla 22. Historia de usuario perfil clientes.

Historia de usuario

Numero: 05 Nombre de historia de usuario: Perfil
clientes

Usuario: Administrador del sistema | Riesgo en desarrollo: Alta

(Alta, media, baja)

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 2
(Alta, media, baja)

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

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

Historia de usuario

Numero: 06 Nombre de historia de usuario:
Manejo de quejas y reclamos

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 2
(Alta, media, baja)

Descripcion: Se requiere que la queja o reclamo realizada por el cliente se re-
gistre y pueda ser atendida por la persona encargada de atencién al cliente,
mostrando al cliente un mensaje que exprese que su requerimiento sera aten-
dido, también al mismo instante que el sistema almacene la accién ejecutada
dentro del perfil.

Observacion: Los campos deberdn estar con su respectiva descripcion

Tabla 24. Historia de usuario seguimiento al cliente.

Historia de usuario

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

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 2
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema realizard un seguimiento continuo al comportamiento
de los clientes. Presentard la descripcion del cliente como sus datos personales,
cantidad de quejas y reclamos, también un conteo referente a estas acciones
mostrandolas de manera grafica para una mejor visualizacion.

Observacion: Deberan predominar los colores corporativos.

69




Tabla 25. Historia de usuario patrones de comportamiento.

Historia de usuario

Numero: 08 Nombre de historia de wusuario:
Patrones de comportamiento

Usuario: Administrador del sistema Riesgo en desarrollo: Alta
(Alta, media, baja)
Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 2

(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema ha de determinar los patrones de comportamiento con
respecto a la cantidad de quejas y reclamos, identificando el servicio que ha
presentado dificultades, de la misma manera se procederd a representar de
forma grafica resultado de la accidn realizada con mayor frecuencia.

Observacion: Deberdn existir cantidades de quejas y reclamos visualizadas
dindmicamente.

Tabla 26. Historia de usuario administracién de usuarios.

Historia de usuario

Numero: 09 Nombre de historia de usuario:

Administracién de usuarios

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 3
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitird ingresar usuarios asigndndoles su respectiva
contrasefia, se requiere de campos con texto adjunto para especificar el relleno,
también se requiere de opciones como editar, eliminar y guardar.

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

Historia de usuario

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

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 3
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema tendrd un panel de control que permitird manejar los
distintos médulos como clientes, servicios, soporte; estard disefiado de manera
organizada; tendrd la capacidad de brindar accesos o restringirlos a los usua-
rios.

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

Tabla 28. Historia de usuario gestion de ordenes de trabajo.

Historia de usuario

Numero: 11 Nombre de historia de usuario:
Gestion de 6rdenes de trabajo

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 4
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitird generar ordenes de trabajo, con los siguien-
tes datos: cliente, fecha, nombre, direccién, contrato, teléfono, técnico, vifieta,
motivo, hora de ingreso, Nap, OLT, Nivel, MAC, IP, Cantidad, Servicio, tipo,
material utilizado.

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

Historia de usuario

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

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 4
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitird registrar y listar a los técnicos, asignarles
tareas, gestionar horarios segun el tiempo disponible, se deben registrar los
detalles como fecha, hora, estado. Se debera notificar al técnico para que pueda
realizar el trabajo.

Observacion: Los datos deben ser llenados por el jefe técnico y la notificaciéon
se enviard al correo del técnico.

Tabla 30. Historia de usuario contrato de servicios.

Historia de usuario

Numero: 13 Nombre de historia de wusuario:
Contrato de servicios

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 4
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitird rellenar datos para generar un contrato, el
formato debe ser especificado por la empresa.

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

Historia de usuario

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

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

Prioridad en negocio: Alta Iteracion asignada: 5
(Alta, media, baja)

Descripcion: El sistema permitird conocer el estado de la instalacién mediante
la utilizacion del perfil de usuario que tendrd una opcidn en la que se visualice
si se ejecutd o no la instalacion, entonces la persona encargada a la atencién
al cliente podrd darse cuenta como se encuentra el proceso para asi poder
agilitarlo.

Observacion: El perfil de usuario deberd incluir una opcién que permita
observar el estado de seguimiento de la venta de manera ficil de manejar para
el cliente.

Valoracion y estimacion de
tiempo de historias de usuario

La valoracion de cada historia de usuario estd determinada
mediante la estimacién del tiempo necesario para su finalizacion,
esto acorde al cronograma planteado para el presente proyecto.
Para efectuar la estimacion, se utilizo la técnica basada en jordanas
de trabajo, considerando como dias ideales laborables un total de
5 dias por semana, ademds de 4 horas dia por programador del
equipo. También, el tiempo estimado estd elaborado con un plazo
no mayor a tres semanas por cada historia de usuario, caracteristica
esencial de la metodologia XP para evitar problematicas con cada
iteracion. Por consiguiente, se expone el tiempo considerado para
el desarrollo de las funcionalidades del sistema en semanas, dias y
horas.
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Tabla 32. Estimacion de tiempo de historias de usuario.

N° Historia de usuario Tiempo estimado
Semanas | Dias Horas
1 Gestion de servicios 1 5 40
2 Disefio de secciones ttiles para el servicio 1 5 40
3 Ingreso de servicios 1,2 6 48
4 Gestion clientes 1,4 7 56
N 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 N 40
9 Administracion de usuarios 1,2 6 48
10 Panel de gestion 1 N 40
11 Gestion de 6rdenes de trabajo 1,4 7 56
12 Organizacién de técnicos 1,2 6 48
13 Contrato de servicios 1 N 40
14 Seguimiento de ventas 0,8 4 32
Tiempo | 15,6 78 624
estimado
total

Plan de entregas

El plan de entregas del presente proyecto estd desarrollado conforme
a las estimaciones de tiempo realizadas con anterioridad a cada
historia de usuario, ademds considerado para la planificacion la
prioridad y orden de ejecucion, asociando los requerimientos a
manera de modulos que conforman la aplicacion. Por lo tanto,
esta constituido como se presenta a continuacion:
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Tabla 33. Plan de entregas.

Modulos | N° | Historia de Usuario Tiempo Estimado
Semanas | Dias Horas
Servicios | 1 Gestion de servicios 1 S 40
Disefio de secciones ttiles para el |1 5 40
servicio
3 Ingreso de servicios 1,2 6 48
Gestion 4 Gestion clientes 1,4 7 56
N 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 N 40
Usuarios | 9 Administracion de usuarios 1,2 6 48
10 | Panel de gestion 1 5 40
Soporte 11 | Gestion de 6rdenes de trabajo 1,4 7 56
12 | Organizacién de técnicos 1,2 6 48
Ventas 13 | Contrato de servicios 1 N 40
14 | Seguimiento de ventas 0,8 4 32
Tiempo estimado total 15,6 78 624

Plan de iteraciones

El desarrollo de los médulos del sistema fue fraccionado en 5
iteraciones, en conjunto con el orden de entrega asignada para
el cumplimiento de cada funcionalidad completamente operativa.
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Tabla 34. Plan de iteraciones.

Médulos | N° | Historia de Iteracion asignada Entrega asignada
usuario 1|2 |3 |4 1|2 |3 |4
Servicios |1 Gestion de X X
servicios
2 Disefio de X X
secciones utiles
para el servicio
3 Ingreso de X X
servicios
Gestion | 4 Gestidn clientes X X
Perfil clientes X X
6 Manejo de quejas X X
y reclamos
7 | Seguimiento al X X
cliente
8 Patrones de X X
comportamiento
Usuarios |9 Administracién X X
de usuarios
10 | Panel de control X X
Soporte | 11 | Gestién de X X
ordenes de
trabajo
12 | Organizacion de X X
técnicos
Ventas 13 | Contrato de X X
servicios
14 | Seguimiento de
ventas
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Fases de diseno

Tarjetas CRC: las tarjetas CRC en la investigacion estan disefiadas
dependiendo de cada historia de usuario, permitiendo determinar
una clase o varias clases principales enlazadas. Ademads, se
establece las responsabilidades organizadas como tareas a realizar
juntamente con los colaboradores que forman parte de la clase
primaria e interviene en el desarrollo del software.

Tabla 35. Tarjeta CRC Gestion de servicios.

Gestion de servicios

Responsabilidades: Colaboradores:
Diseno del panel de servicios. Plan

Disenio de formulario de registro de planes y | Servicio
servicios. o
Inicio
Organizacion de secuencia de registros.

Guardar datos.

Visualizacion de datos en la pantalla de inicio.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra tener acceso a realizar registro de servicios.
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Tabla 36. Tarjeta CRC Disefio de secciones utiles para el servicio.

Disefo de secciones titiles para el servicio

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

Colocacion de enlaces dependiendo la seccion.

Agregar informacion por seccion.

Observaciones: el ment de secciones deberd ser dindmico y los enlaces de
acorde al botdn seleccionado.

Tabla 37. Tarjeta CRC Ingreso de servicios.

Ingreso de servicios

Responsabilidades: Colaboradores:
Diseno de formulario Servicio
Organizacion de secuencia de registro. User

Guardar datos.
Edicién de datos.

Eliminacién de datos.

Visualizaciéon de datos.

Control de acceso.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra tener acceso realizar registro de servicios.
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Tabla 38. Tarjeta CRC Gestion clientes.

Gestion clientes

Responsabilidades:

Disefio de formulario.

Organizacion de secuencia de registro.
Guardado de datos.

Edicién de datos.

Eliminacién de datos.

Visualizacion de datos.

Control de acceso.

Colaboradores:
Cliente

User

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra tener acceso realizar ingreso de clientes.

Tabla 39. Tarjeta CRC Perfil Clientes.

Perfil Clientes
Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de Login. Cliente

Organizaci6n de secuencia de validacién
de cliente.

Diseno 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.

User

QuejaReclamo

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra tener acceso a revisar las acciones del cliente.
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Tabla 40. Tarjeta CRC Manejo de quejas y reclamos

Manejo de quejas y reclamos

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefo de registro de queja y reclamo. Queja Reclamo
Obtener la secuencia de envio. Cliente

Envio de queja y reclamo.

Disefio de ventana de mensaje atendido.
Visualizacion de informacion de cliente.
Obtener secuencia de accién guardada.

Guardado de acciones realizadas por el cliente.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra visualizar las quejas y reclamos registrados.

Tabla 41. Tarjeta CRC Seguimiento al cliente.

Seguimiento al cliente

Responsabilidades: Colaboradores:

Obtener la secuencia de conteo de quejas y | Cliente

reclamos. .
Queja Reclamo

Diseno de formulario de presentacion de datos del

cliente en el respectivo médulo clientes. Servicios por Cliente
Obtener secuencia para mostrar de manera grafica | Peticion

las acciones. Orden Trabajo

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra visualizar las acciones en forma gréfica.
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Tabla 42. Tarjeta CRC Patrones de comportamiento.

Patrones de comportamiento

Responsabilidades: Colaboradores:
Presentacion de cantidad de quejas y reclamos. Cliente

Determinar secuencia para cliente critico segtin el ni- | Queja Reclamo
mero de quejas. L
Peticién
Mostrar informacién sobre el cliente critico.
Identificar acciones mis realizadas.

Guardado de patrones.

Reiniciacién de acciones.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los res-
pectivos permisos podrd observar los patrones de comportamiento del cliente.

Tabla 43. Tarjeta CRC Administracion de usuarios.

Administracion de usuarios

Responsabilidades: Colaboradores:
Disenar formulario para ingreso de usuarios. Cliente
Obtener secuencia para guardar usuarios. Técnico
Obtener secuencia para editar usuarios. User

Obtener secuencia para eliminar usuarios.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra registrar, editar y eliminar usuarios.
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Tabla 44. Tarjeta CRC Panel de control.

Panel de control

Responsabilidades: Colaboradores:

Disefio de panel de control de médulos. | Cliente

Disefio del médulo servicios. Técnico
Disefio del médulo clientes. Servicio
Diseno del médulo soporte. Peticién

Obtener secuencias para asignar acciones | User
pertenecientes a cada médulo.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra acceder al panel de control de modulos.

Tabla 45. Tarjeta CRC Gestion de 6rdenes de trabajo.

Gestion de 6rdenes de trabajo

Responsabilidades: Colaboradores:
Disefio de formulario para ordenes de trabajo. Cliente
Obtener secuencia para guardar datos. Técnico
Obtener secuencia para editar datos. Peticién
Obtener secuencia para eliminar datos. Orden Trabajo
Notificacion

Obtener secuencias para generar la orden de trabajo.

Obtener secuencias para notificar al técnico.

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra generar ordenes de trabajo.
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Tabla 46. Tarjeta CRC Organizacién de técnicos.

Organizacion de técnicos

Responsabilidades:

Disefar formulario de asignacion de técnicos.
Obtener secuencia para listar técnicos.
Obtener secuencia para registrar estado.

Obtener secuencia para editar, eliminar y guardar
datos.

Colaboradores:
Técnico

Orden Trabajo

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podrd asignar trabajo a los técnicos.

Tabla 47. Tarjeta CRC Contrato de servicios.

Contrato de servicios

Responsabilidades:
Disefiar formulario de contrato de servicios.
Obtener secuencia para registrar detalles.

Obtener secuencia para editar, eliminar y guardar
datos.

Obtener secuencias para generar contrato.

Colaboradores:

Servicios por Cliente

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los

respectivos permisos podrd generar contratos.
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Tabla 48. Tarjeta CRC Seguimiento de ventas.

Seguimiento de ventas

Responsabilidades:
Obtener sentencia para estado de instalacién

Visualizar estado de instalacién

Colaboradores:
ServiciosPerCliente
OrdenTrabajo
Estado Orden

Observaciones: Solo personal autorizado y previamente registrado con los
respectivos permisos podra visualizar el estado de instalacion.
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Figura 14. Flujo de datos de la aplicacion

* Modelo: encargado de la interaccion con base de datos,
el acceso lo realiza mediante el uso de mapeo de objeto

relacional ORM.

* Vista: establece comunicacion entre el modelo y template,
lo cual implica que realice operaciones hacia la base de

datos solicitadas por el template.

* Template (Plantilla): encargado de presentar la informacion

renderizada por la vista.
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Diagrama de casos de uso: en este apartado se presentan los
diagramas de caso de uso de la Herramienta CRM para la gestion
de relaciones con clientes, elaboradas a partir de las historias
de usuario descritas en la fase de planificacion. Tienen como
propésito plasmar claramente el comportamiento del sistema con
la interaccion del usuario, en conjunto con la identificacion de
los componentes necesarios y requerimientos fundamentales para
alcanzar el objetivo. Para lo cual se integran los actores, caso de
uso y asociaciones a través de representaciones graficas.

CASO DE USD ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR \\

wextend» g
Gestionar Servicios

Figura 15. Caso de uso Administrador
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Tabla 49. Caso de uso Administrador.

ftem

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso administrador.

Actores Administrador del sistema.
Pronésito Administrar los usuarios, gestionar los médulos y
p manejar los aspectos relacionados con la web.
. Acceder al sistema mediante un perfil de
Precondiciones

administrador.

Flujo normal

Iniciar sesiéon mediante la validacién del usuario.

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

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

Administrar la  web publicando contenido
dindmico referente a informacién general, planes
y servicios.

EJECUTIVO DE VENTAS \

—

CASO DE USO EJECUTIVO DE VENTAS

aincludes
----------------- Validar Usuario

«extends Agregar Clientes

Modificar Clientes

«wextends

Eliminar Clientes

«include» Registrar Detalles

Generar Contrato

Gestionar Contratos

cextends

wextends

Modificar Detalles

«include»

Seguir Ventas ) ------eooosee > Visualizar Estado

Figura 16. Caso de uso Ejecutivo de Ventas
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Tabla 50. Caso de uso Ejecutivo de Ventas.

item

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso ejecutivo de ventas.

Actores Ejecutivo de ventas.
- Registrar la informacion de los clientes para
Propésito ) .
la gestion de contratos de los servicios.
. Acceder al sistema mediante un perfil de eje-
Precondiciones

cutivo de ventas.

Flujo normal

Iniciar sesién mediante la validacion del
usuario.

Gestionar clientes mediante el ingreso, mo-
dificacién y eliminacion.

Generar contratos, con detalles de cliente.
Hacer seguimiento de ventas.

Visualizar estado del contrato.

A

JEFE TECNICO

CASO DE USO JEFE TECNICO

cncluder - :
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Validar Usuario

dincluder

Visualizar Informacion de Soporte

—— ancludes

\_\_

o
-7

7 s Agregar Ordenes
e
Gestionar Ordenes de Tral bm ..
Modificar Ordenes

wextends

westend "~ .
cinclude»
Organizar Técnicos ~ Jesessecioeeeoii . e
B Gestionar Técnicos

wextend» ,' wextend»

Figura 17. Caso de uso Jefe Técnico
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Tabla 51. Caso de uso Jefe Técnico.

ftem

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso jefe técnico.

Actores Jefe técnico y técnico.
Visualizar la informacién de soporte para dar
Propdsito gestion a las de ordenes de trabajo en conjunto con
la asignacion de técnicos.
Precondiciones Acceder al sistema mediante un perfil de jefe técnico.

Flujo normal

Iniciar sesion mediante la validacién del usuario.

Visualizar informacién de soporte como datos
referentes a los servicios.

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

Realizar la notificaciéon de la orden de trabajo.

Organizar técnicos mediante el registro de los horarios.

S

EJECUTIVO DE ATENCION AL CLIENTE  ——_|

CASO DE USO ATENCION AL CLIENTE

weeE Validar Usuario

Iniciar Sesién

Gestionar Quejas y Reclamos

Visualizar Comportamiento del Cliente

Generar Reportes

[
0..

Figura 18. Caso de uso Atencién al Cliente
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Tabla 52. Caso de uso Atencién al Cliente.

item

Evento

Nombre de caso de uso

Caso de uso atencion al cliente.

Actores Ejecutivo de atencion al cliente.
- Gestionar las quejas, reclamos y visualizar la
Propésito . - . .
informacion del comportamiento del cliente.
. Acceder al sistema mediante un perfil de atencién
Precondiciones

al cliente.

Flujo normal

Iniciar sesién mediante la validacién del usuario.
Gestionar las quejas y reclamos.

Visualizar  informacién  relacionado al
comportamiento de los clientes.

Generar reportes referentes al médulo.

CLIENTE

Visualizar Aplicacién Web

Realizar Solicitudes de Servicio
i —_ Visualizar Perfil

Relizar Solicitudes de Soporte o

- cincluder

CASO DE USO CLIENTE

include» JEFE DE VENTAS

@r Quejas y Reclamos

Figura 19. Caso de uso Cliente
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Tabla 53. Caso de uso Cliente

ftem Evento

Nombre de caso de .
Caso de uso cliente.

uso
Actores Cliente, jefe de ventas y ejecutivo de atencion al cliente.
Interactuar con la aplicaciéon web para ejecutar
Propésito solicitudes referentes a servicio, soporte, quejas y
reclamos.
Ingresar a la aplicacion web de la empresa.
Precondiciones
Acceder al sistema mediante un perfil de cliente.
Ingresar a la aplicacion web.
Visualizar los servicios, planes e informacion general
de la empresa.
Ingresar a la pagina de solicitudes de contratacion en linea.
Llenar formulario y enviar una solicitud de
Flujo normal contratacion del servicio.

Iniciar sesion mediante la validacién del usuario.
Visualizar perfil con informacion del cliente.
Realizar solicitudes de soporte.

Registrar quejas y reclamos.
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CASO DE USO TECNICO

wincluder
Iniciar Sesion =~ J------------2 Validar Usuario

i Visualizar Ordenes de Trabajo

TECNICO \

Atender Ordenes de Trabajo

[

Figura 20. Caso de uso Técnico

Tabla 54. Caso de uso Técnico

item Evento
Nombre de caso de uso Caso de uso Técnico
Actores Técnico
Propdsito Visualizar y atender ordenes de trabajo.

Acceder al sistema mediante un perfil de

Precondiciones P
técnico

Iniciar sesiéon mediante la validacién de
usuario.

Flujo normal . .
J Visualizar las ordenes asignadas.

Atender las ordenes de trabajo.
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Modelado de base de datos: para el presente proyecto
se disefié una base de datos relacional, representada por tablas
con atributos de datos necesarios para almacenar la informacién
y realizar las transacciones mediante la aplicacion web CRM.
Considerando el gestor de base de datos seleccionado MySQL se
presenta el diagrama entidad-relacion, que describen las tablas
centrales y los campos que conforman las mismas, ademas de las
relaciones existentes.
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] tipos_documento
id_tipo_documento INT(11)
>nombre_docum eno VARCHAR.
»

" quejes_redamos ¥
id_queja_recamo INT(11)
descriprion LONGTEXT

% tipo VARCHAR(50)

> atendido TINYINT(1)

>fetha queja_redan o DATE

> diente_id INT(11)

" estado_servicios v

id_estado INT(11)
?nombre_estado VARCHAR(50)

] servicios
id_servicio INT(11)

#nombre_senicio VARCHAR(100)

 descripeion LONGTEXT

> estado_servicio TINYINT(1)
valor_tarifa DECIMAL(S,2)

g

] clientes v
id_cliente INT(11)

»nombre_dliente VARCHAR(100)

> fotografia VARCHAR (100}

#cedula_diente V ARCHAR(20)

* codigo_diente VARCHAR(20)
direccion_cliente VARCHAR (200}

»telf1_cliente v ARCHAR(10)

21ef2_cliente Y ARCHAR(10)

] procinecableappuser_user ¥
id INT(11)

» password V ARCHAR (128)

2 lzst_login DATETIME(6)

#is_superuser TINYINT (1)

 username V ARCHAR(150)

# first_nem e VARCHAR(150)

last_name VARCHAR(150)

2 email VARCHAR(259)

#is_staff TINVINT(1)

1 prodinecableappuser_user_groups ¥
id INT(11)
| @ s DT
L @ group_id INT(11)

"l auth_group ¥

id INT(11)
»name V ARCHAR(150)

>

|
|
|
| fecha_registro DATE | >
} > fecha_m odiificacion D ATETIME(S) 5 is_active TINYINT(1) }
2 |
} < tipdocumento_id INT(L1) date_joined DATETIME(S) | ] nouficaciones v
 user_id INT(11 > token CHAR(32)
et P — nRe } id_notificacion INT(11)
> L N <
> tipo_notificacion INT(11)
T » fecha DATETIME(S)
i -] 19 0 v_clente TINYINT( 1)
* e v  user_id INT(13)
" servicios_per_cliente ¥ |= =1 _eenicoNT(11) 1< © senicioperdiente_id INT(11)
id_serviciosperclente INT(11) } > nombre_tecnico VARGHAR(100) © peticion id INT(11)
2 direccion_instalacion VARCHAR(200) | telf_tecnico VARCHAR(1D) 1< © queja_reclamo_id INT(11)
coordenada V ARCHAR(50) I * fotografia VARCHAR(100) O orden_trabajo_id INT(11)
> fecha_contrate DATE | > estado TINYINT(1) p— 7 v_gestion TINYINT(Y)
# codigo_vinieta VARCHAR(20) o % user_id INT(11) | 2 v_tecnico TINVINT(1)
] peticiones v | »
codigo_contrata VARCHAR(20) >
id_peticion INT(11) |
valor_inscripeion DECIMAL(9,2) #ri |
descripcion_peticion LONGTEXT | |
dfcharegisto DATE || R e |
fecha_registro DATE 1 |
fecha_medificacion DATETIME(S) |
19 e, (1) fecha_modificacion DATETIME(S) A |
dlente_ jos T
. e > fcha_petidon DATE —J ordenes_trabajos !
parroquia_i ==
N aercn 5 atendido TINVINT(1) = } id_orden_trabajo INT(11) |
senvicio_i
@ serviciopercliente_id INT(11) I observacion LCNGTEXT }
 estado_servidio_id INT(11) = ! g I
- L g fecha_madificacion DATE ] estados_ordenes 84
X‘  fecha_asignacion DATE id_estado_orden INT(12)
| Sfenefralzopae | | 2nombre_estads VARGHR(SD)
} "] prioridades v @ estado_orden_id INT(11) >
i‘ id_prioridad INT(11)  peticion_id INT(11)
= “ nombre _prioridad VARCHAR(20) ™| # prioridad_id INT{11) . =
] panroquas hd >  tecrico_id INT(11) B ] tipos_trabajos Y
id_parroquia INT(11) T b N l._ id_tipo_trabajo INT(11)
> nambre_parroquia VARCHAR(100) # nombre_tipo_trabajo ¥ ARCHAR(100)

> >

Figura 21. Diagrama entidad - relacién de la Herramienta CRM

"] auth_group_permissions ¥
id INT(11)

 group_id INT(11)

> permission_id INT(11)

] datos_empresa v
id_empresa INT(11)
»nombre VARCH AR(50)
“logo VARCHAR(100)
+ eslogan VARCHAR(200)
ruc VARCHAR(13)
> email VARCHAR(254)
telf1_em presa VARCHAR(10)
telf2_em presa VARCHAR(10)
 tdf3_em presa VARCHAR(10}
telf4_em presa VARCHAR(10)
> direccion_matriz VARCHAR(200)
> mision LONGTEXT
>vision LONGTEXT
> acerca LONGTEXT
> estado TINYINT{(1)
> fecha_registro DATE
fecha_m cdificaion DATE
»imagen_representativa VARCHA.
>

" legales v
id_legal INT(11)

 tipo_documento VARCHAR(50)

& nombre_docum ento VARCHR(100)
> docum ento VARCHAR(100)

> estado TINYINT(1}
orden_publicacion INT(11)

© fecha_registo DATE

> fecha_m cdificacion DATE

l planes v
id_plan INT(11)

2 plan_cudad VARCHAR(50)

% nombre_plan VARCHAR (50)

> velocidad INT(11)

 fecha_registo DATE

" fecha_m odificacion DATE
descripcion_plan LONGTEXT

2 predio_actual DOUBLE

> predio_anterior DOUBLE

? tipo_plan VARCHAR (50)

 estado TINVINT(1)
orden_publicacion INT(11)

2 icono_plan VARCHAR(100)

" inicios v
id_iicio INT(11)
> nombre_initio VARCHAR(30)
»slider_1_im agen VARCHAR{100)
»slider_2_im agen VARCHAR(100)
»nembre_promacion1 VARCHAR(30)
precio_prom ocion1 DOUBLE
veloidad_promocion1 INT(11)
descripeion_promacion1 LONGTEXT
»nombre_promocion2 VARCHAR(30)

>precia_prom acion2 DOUBLE




Prototipo de interfaces: el disefio de interfaces de la aplicacion
web se enfoca en una estructura de bloques reutilizable, que
permiten aplicar caracteristicas de herencia de plantillas a partir
de un modelo en comun. De esta forma, el sistema incluye dos
estructuras genéricas, la primera dedicada a la web y la segunda al
panel de gestion CRM.

A continuacion, se presenta la capa base de la web que
sirve como canal de comunicacion para la empresa Cine Cable
TV. Contiene elementos generales como la cabecera que incorpora
el logo de la empresa, el ment de navegacion con las opciones de
Inicio, ¢Quiénes somos?, Sucursales, Planes, Ayuda, entre otros.
El pie de pagina presenta informacion dindmica con aspectos
relacionados a Contactos e Informacion Institucional.

) cinecable icio [ROVIENEIOIVICE BTG EAT SR VAN ATV CONTRATACION EN LINEA

Contenidn

g“, e eole NOSOTROS CONTACTOS. INSTITUCIONAL
Quienes somos Direccion arcotel

Lisfruta de la mejor experiencia con excelente programaciony el
c ido del pais.

Teléfonos Capacidad
 carme Emai o<
| { NG ~

©2020 Todos s derechos reservados. Creada por CineCable TV

Figura 22. Estructura base de la web

La interfaz principal “INICIO” muestra contenido
dindamico distribuido en secciones horizontales. En la parte superior
incorpora un carrusel de imagenes, un submenu con opciones
dedicadas al inicio de sesion, solicitudes de contratacion en linea,
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servicios y soporte. Seguido de contenido relacionado a los planes,
servicios y cobertura para comunicar a los clientes informacion

referente a la empresa.

PLANES A CONTRATACION EN LINEA

«i» cinecable

Nuestro Planes Basicos de Internet

Nommel s Super
Oesopein Do Descrprn
[ oo ] T ©
Nuestros Servicios
INTERNET ™~ v

Contrata nuestros servicios ahora e 0989005312

Cobertura de Servicios

Carchi

Tulcan, Julic Andrade, Huaca, San Gabriel, La Paz, Bolivar, Tufifo.

Imbabura
Ambuqui, Juncal, Carpuela, Ibarra, Piorato, San Antanio de Ibarra.

@ ciocotio NOSOTROS conTacTos INSTITUCIONAL
G Dwceccon e
‘mejor servicio técnico més rapido del pais. Teléfonos Capacidad contratada
e e
[ - Wc) =

Figura 23. Interfaz de Inicio

En la interfaz “QUIENES SOMOS” se integra secciones
horizontales y verticales para dar a conocer la mision, vision y

evolucion empresarial de la empresa.
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«» cinecable INICIO SUCURSALES PLANES  AYUDA

Acerca de Nosotros

MISION

a can i altos estandares te I rapida y oportuna
nuostros clientes, con velocidades do intomat y servicios de tolacor s y confiabes.

VISION

todos s drvars du cobet

Evolucion Empresarial

&v Gl NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes somos Direccion Arcotel
(B ““:c’]';‘:l o f‘”‘g{j’““"“" vl Nuestros servicios. Teléfonos Capacidad contratada
Planes de internet Email Términos y condiclones

©2020 Tados los derechos reservados, Creado por CincCable TV

Figura 24. Interfaz ¢Quiénes somos?

La siguiente pantalla, denominada “SUCURSALES”, incluye
contenedores con imagenes de cada sucursal que tiene la empresa,
asociados a una pagina con informacion relacionado a niimeros de
contacto, horarios de oficina, ubicacidn, servicios, entre otros.

«i» cinecable INICIO  ¢QUIENI sucursALes [CIVAZSNTIYSN  CONTRATACION EN LINEA

Nuestras Sucursales

TULCAN
IBARRA BABAHOYO
SAN GABRIEL MILAGRO QUEVEDO ESMERALDAS
&v eeretie NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes somos Direccion Avcotel
mejor excelente Nuestros servicios Teléfonos s
mejor serviclo técnico mas rapido del pals. : E T SCD
Planes de intern Email Términos y condiciones
H O A
102020 oo 103 crecno reservados. Lreada por Line:

Figura 25. Interfaz de Sucursales

96



La interfaz nombrada “PLANES”, estd estructurada con
tarjetas verticales presentando items y caracteristicas de los planes
que tiene la empresa de forma dindmica. Distribuido de acuerdo
con el tipo de plan y ciudad al que pertenece.

@ cinecable INCIO ,QUIENES SOMOS?  sUCURSALES [RETINN AvUDA

Nuestros Planes de Internet

Nowal Pus Super
Desaripcion Descripcion Descripdon
o - e
Desaripdion Desaipion Descripdidn
e‘,v cinecable NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes somos Direccién Arcotel
la ;c\cm; plmz{mmé" yel NUBStros servicios Telétanos Capacidad contratada
o e
Hares ds et emai i e
H @ A

©2020 Todos los derechos reservados. Creado por CineCable TV

Figura 26. Interfaz de Planes.

La interfaz denominada “CONTRATACION” presenta
dos secciones, la primera con un formulario de registro de los
datos generales necesarios para solicitar el servicio. La segunda
seccion muestra un mapa interactivo para que el usuario pueda
marcar la ubicacién y enviar las coordenadas exactas del lugar de
instalacion.
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@ cinecable

Contratacién en Linea -

Completa el siguienta form nder Inmediatamente
o tu hogar.

Namera de cédula

Q Buscar
Correo sleciranico

Celutar Teletono

o
c“, TS NOSOTROS CONTACTOS INSTITUCIONAL
Quienes somos urreccion Arcotel
Disftula e s expente X Gyl Teléfonos Capacidad contratada
meior servicio técnico mas rapido del pais.
Email Términos y condiciones

Planes de internet

| { )

2020 Tordos s derechos reservados. Creado por CineCable TV

Figura 27. Interfaz de Contratacién.

La pantalla denominada “MI CINE CABLE” incluye un
formulario para el ingreso al sistema, mediante el cual se solicitara
el usuario y contrasefia para realizar la validacion.

IM[=lol .QUIENES SOMOS? SUCURSALES  PLANES AYUDA

Iniciar sesién

Mi Cine Cable
Usuario

el siguiente formulario para iniciar sesion en tu cuenta
Contrasefia

@ Mostrar contrasefia

No soy un robot

Figura 28. Interfaz de Inicio de sesi6n.

98



Como se expone en la figura la estructura base del panel de
gestion esta compuesta por las siguientes secciones: Parte superior
(cabecera), Contenido parte central (cuerpo), Barra lateral (ment
de opciones) y Pie de pagina (pie de pagina).

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

@) cinecable = IRA LA WEB (< 2 - 20}

Informacién

Usuarios °

Clientea °

Técnicos °

e
&
S

Servicios

()

contratos .
Contenido

,

Ordenes trabajo °

Notificaciones

b8

Informes.

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

Figura 29. Estructura base del Panel de Gestién

Finalmente, se integra una interfaz de DashBoard con
informacion necesaria y relevante que maneja la herramienta

CRM.
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& cinecable = IRA LA WEB
_ Informacién de acontecimientos

Informacion

Usuarios °

. Clientes. °
rasto o ‘ ® 28% 22% 13% 37%

ot (0=

Ordenes trabajo °

Notificaciones

iR i AN

Informes.

aalls
= [ | =

Figura 30. Interfaz de DashBoard

Fase de desarrollo

Uso de estandares: uno de los principios que plantea la metodologia
XP es la aplicacion de estandares para la realizacion del codigo
perteneciente al sistema, esto con la finalidad de formar una
comunicacion solida por medio del cédigo entre programadores
del grupo y asegurar la legibilidad para mantenimientos futuros.
Por consiguiente, para la codificacién de las funcionalidades de
la aplicacion web se emple6 como base los patrones propios del
lenguaje de programacion Python denominado “Guia de estilo
para el cédigo Python — PEP 8”, juntamente con adaptaciones
propias que establece el framework Django en temas relacionados
a Template (Plantilla), Vistas y Modelos.
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Tabla 55. Estandares internos de programacion.

Componente

Descripcion

Programacion de

Templates

El codigo de plantilla general tendrd un tnico espacio entre el signo de llaves y el contenido.
Mientras el referente a etiquetas tendrd un Gnico espacio entre el signo de llave mas porcentaje y
el contenido de la etiaueta. Eiemolo:

{% for in cli

File-user-ing ing-fluid ing-circle”
7epx; height:78px;">

rofile-user-ing ing-Fluid ing-circle’
7epx; height:78px;">

inagen_default

</div>
{% endfor %}

Programacion de

Vistas

La definicion de las funciones debe tener un primer parametro denominado request.

Ejemplo:

def atencion_al_cliente(request):

return rende~(request, "ProCinecableAppiiet/atencion_al_cliente.htnl")

Programacion de

Modelos

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

class Tecnico(mocels.Model):

ic_tecnica = models. AutcField(orinary_key=True)
Tambre_tecnico = nodels.CharFizld{nax_length=100, blark=True, null=True)
telf1_tecnice = models.CharFielc(nax_length-18, blank-True, null-True)

fatografia = models. InageField(upload_to="cliente/3V/on/%d')

astado = nodels. Booleanield(dafault=True)

user = models.OneTodneield(Usar, on_delete=nodels.CASCADE, dlank=True, rull=True)

Las clases internas de cada modelo tendran el siguiente orden de prioridad:

. Campos de la base de datos.
. class Meta

. def __str_()

. def save()

. def get_absolute_url()

Meétodos personalizados

(se1r;

5
FE T e TE bt

ST EEIT TetesraTia
rerirn " ( Format(MERTA_URI, =e1f. forografia)

- £343" - Format(MELLA UKL, "derault/derault.png’)

der tosson(selr):
Fom = mRATTro_ ot (a0, excludos[forografia’, tumont])
)

Aerade numera - OndenTAahad r(tocntcn 1d-ae1f.1d Tacnico)
iteml ' count_ordenes’ |
Ferurn 1rem

class Meta:

db_table - ‘tecnicos
verbose name - ‘Técnico
verhose_name_plural = Técnicos®
permissions - |
(“visible_teenico’, "Can visible lécnico '),

(*visible_inicio_lecnico’, "Can visible Inicio
(*visihle_dashhoard’, 'Can visible Dashhoard

Tanice T,

).
1

def _sir (self)

FETirE <A1 homhre_tecnico

*fotag

“user’])

jo.objects.

er(tecnico_id-self.1d_tecnico
L(es Lado_numero)

Lten[" count_ord
return item
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Fase de pruebas

Las pruebas de aceptaciéon en el desarrollo de software
contribuyen en la validacion de las funcionalidades establecidas
por el cliente al inicio del proyecto; en este apartado se detallan
las pruebas realizadas por cada iteracion con el fin de cumplir los
requerimientos puntualizados en las historias de usuario, necesarios
para garantizar la funcionalidad y obtener como resultado una
evaluacion satisfactoria y aceptacion del sistema por parte de la
empresa Cine Cable TV.

Pruebas de aceptacion:
Tabla 56. Iteracion 1

Numero de
prueba Numero de historia | Nombre de la prueba
1 1 Gestion de servicios.
2 2 Disefio de secciones utiles para el servicio.
3 3 Ingreso de servicios.

Tabla 57. Prueba de aceptacion gestion de servicios.

Prueba de aceptacion

Nimero: 1 Historia de Usuario 1: Gestion de servicios

Nombre:
Gestién de servicios de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Registrar los servicios y planes que tiene la empresa.

Guardar, eliminar y editar los registros realizados

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

102



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

Resultado esperado:
Se ingresa al sistema y se realiza acciones como registrar, eliminar y editar servicios y
planes registrados anteriormente.

Evaluacion de prueba:
Prueba satisfactoria

Tabla 58. Prueba de aceptacion disefio de secciones ttiles
para el servicio.

Prueba de aceptacion

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

Nombre: Disefio de secciones utiles para el servicio

Descripcion:
Ingresar como usuario sin ser registrado.

Visualizar la secciéon de Quiénes somos con informaciéon de mision, vision y
evolucion empresarial de la empresa.

Visualizar la seccion de planes que describe cada servicio.
Visualizar la seccion de sucursales.

Visualizar la seccion de pie de pagina con contenido dindmico.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debe tener conexion a internet y acceder a la direccion www.cineca-
bletv.com mediante un navegador.

Resultado esperado:

Se ha visualizado las secciones ttiles para el servicio que se encuentran descri-
tas anteriormente.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 59. Prueba de aceptacion ingreso de servicios.

Prueba de aceptacion

Numero: 3 Historia de Usuario 3:
Ingreso de servicios

Nombre: Ingreso de servicios de la empresa

Descripcion:
Ingresar como usuario previamente registrado.

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

Guardar, eliminar y editar los registros realizados.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido y solo podrd ingresar la persona
autorizada en un control de acceso.

Resultado esperado:

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

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 60. Iteracién 2.

Nimero de | Numero de historia | Nombre de la prueba
prueba
1 4 Gestion clientes.
2 5 Perfil clientes.
3 6 Manejo de quejas y reclamos.
4 7 Seguimiento al cliente.
S 8 Patrones de comportamiento.
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Tabla 61. Prueba de aceptacion gestion de clientes

Prueba de aceptacion

Numero: 1 Historia de Usuario 4:
Gestion de clientes

Nombre: Gestion de clientes de la empresa

Descripcion:
Ingresar como usuario previamente registrado y autorizado.

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

Guardar, eliminar y editar los registros realizados

Condiciones de ejecucion:

El acceso a la gestion de usuarios debe ser controlado.

Resultado esperado:

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

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 62. Prueba de aceptacion perfil clientes.

Prueba de aceptacion

Numero: 2 Historia de Usuario 5:
Perfil clientes

Nombre: Perfil clientes de la empresa

Descripcion:
Se crea un perfil por cliente.

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

Se accede a la opcién de quejas y reclamos agregando la descripcion procedien-
do a guardar.

Se accede a la opcidn soporte permitiendo realizar la respectiva solicitud de
acorde a su contrato.

Condiciones de ejecucion:

El usuario debe ser cliente de la empresa.

Resultado esperado:

Se visualiza la informacién dentro del perfil del cliente y se realiza una queja
o reclamo.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 63. Prueba de aceptacion manejo de quejas y reclamos.

Prueba de aceptacion

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

Nombre: Manejo de quejas y reclamos de la empresa

Descripcién:

Ingresar como usuario previamente registrado.
Registrar una queja o reclamo.

Se envia a la persona de atencion al cliente.

Se almacena en el sistema estd accion.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mdédulo debe ser restringido y solo podra ingresar un cliente
de la empresa Cine Cable Tv.

Resultado esperado:

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

Evaluacién de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 64. Prueba de aceptacion seguimiento al cliente.

Prueba de aceptacion

Numero: 4 Historia de Usuario 7:
Seguimiento al cliente.

Nombre: Seguimiento al cliente de la empresa

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.
Visualizar la cantidad de quejas.

Conteo de quejas por mes

Visualizar de manera grafica las quejas y reclamos.

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

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

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 65. Prueba de aceptacion patrones de comportamiento.

Prueba de aceptacion

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

Nombre: Patrones de comportamiento de cliente de la empresa Cine Cable

Tv.

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

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

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

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

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

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 66. Iteracién 3.

Nuamero de | Niimero de historia | Nombre de la prueba
prueba
1 9 Administracién de Usuarios.
2 10 Panel de Control.
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Tabla 67. Prueba de aceptacion administracion de usuarios

Prueba de aceptacion

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

Nombre: Administracion de usuarios de la empresa Cine Cable Tv

Descripcién:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Visualizar el texto adjunto que especifiquen los campos de relleno.
Registrar clientes y técnicos.

Ejecuta opciones como editar, eliminar y guardar.

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

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

Evaluacién de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 68. Prueba de aceptacion panel de control.

Prueba de aceptacion

Numero: 2

Historia de Usuario
10: Panel de Control.

Nombre: Panel de control del sistema.

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.
Visualizar los médulos que contiene el sistema.

Acceder a los modulos.

Brindar accesos o restringirlos a los usuarios mediante la creaciéon de grupos

con permisos.

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

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

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 69. Iteracién 4.

Numero de prueba

Numero de historia

Nombre de la prueba

1 11 Gestion de 6rdenes de
trabajo.
2 12 Organizacion de técnicos.
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Tabla 70. Prueba de aceptacion gestion de 6rdenes de trabajo.

Prueba de aceptacion

Numero: 1 Historia de Usuario
11: Gestién de 6rdenes
de trabajo

Nombre: Gestion de 6rdenes de trabajo

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.

Genera una orden de trabajo con datos del cliente, técnico y servicio.
La informacién se notifica al Técnico.

Imprime la orden de trabajo registrada.

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

Se genera una orden de trabajo y notifica al técnico.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 71. Prueba de aceptacion organizacion de técnicos.

Prueba de aceptacion

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

Nombre: Organizacion de técnicos

Descripcion:

Ingresar como usuario previamente registrado.
Listar técnicos.

Asignarles trabajo

Observar la disponibilidad del técnico.

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

Se lista técnicos y se le asigna trabajo.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria

Tabla 72. Iteracion 5.

Numero de | Nuamero de historia | Nombre de la prueba
prueba

1 13 Contrato de servicios.

2 14 Seguimiento de ventas.
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Tabla 73. Prueba de aceptacion contrato de servicios.

Prueba de aceptacion

Numero: 1 Historia de Usuario
13: Contrato de
Servicios

Nombre: Contrato de servicios

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

Guardar, editar, eliminar y desconectar contrato.

Condiciones de ejecucion:

El ingreso a este mddulo debe ser restringido.

Resultado esperado:

Se genera un contrato.

Evaluacion de prueba:

Prueba satisfactoria
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Tabla 74. Prueba de aceptacion seguimiento de ventas.

Prueba de aceptacion

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

Nombre: Seguimiento de ventas

Descripcion:
Ingresar como usuario previamente registrado.
Se visualiza el estado de instalacion.

El encargado de atencion al cliente podrd cambiar el estado dependiendo de la
agilidad con que maneje el proceso de instalacion.

Condiciones de ejecucion:

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

Resultado esperado:

Se visualiza y se cambia el estado de instalacién.

Evaluacién de prueba:

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

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

Meétricas Descripcion Aprobado

Cumple con las tareas
especificadas correctamente y
evita accesos sin autorizaciéon
previa.

Funcionalidad

Logra mantener su nivel de
desempefio sin inconvenientes.

Confiabilidad

Es de facil aprendizaje
y comprension, opera

Facilidad de uso correctamente de acuerdo con
la actividad que esté realizando
el usuario.

Utiliza un tiempo adecuado
para dar una respuesta y

Eficiencia sus recursos se encuentran
establecidos acorde a la
necesidad.

Permite realizar modificaciones
omejoras en las funcionalidades
del sistema.

Facilidad de
mantenimiento

Tiene la capacidad para ser
Portabilidad instalado y ejecutado en varios
ambientes con facilidad.

116



BASES PARA FUTURAS
INVESTIGACIONES

sta investigacion se sustentd bibliograficamente sobre la

herramienta de gestion CRM, identificando que el tipo

de CRM mas apto para la gestion de relaciones con los
clientes son el Operacional y el Colaborativo. El Operacional
porque brinda interaccién cliente-empresa manejando diversas
areas en las cuales efectia acciones de venta, soporte, servicio; y
el Colaborativo porque permite la comunicacion mediante web,
e-mail, teléfono, entre otros. Ademads, con el estudio del servicio al
cliente se determiné que la interaccion es fundamental para cubrir
necesidades y tomar decisiones en beneficio de la empresa.

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

Con el estudio referente al servicio se establecio que
parte de los clientes requieren atencion por parte de la empresa
con disponibilidad y rapidez en solucion de problemas técnicos,
consultas, quejas, acceso a la informacién e interaccion. Dentro
de la metodologia XP para el proyecto se aplico la fase de
planificacién, en donde consto la asignacion de roles, disefio,
desarrollo y pruebas, lo que permitié6 cumplir con los objetivos
planificados en la investigacion.
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La valoracién de cada historia de usuario esta determinada
mediante la estimacién del tiempo necesario para su finalizacion,
esto acorde al cronograma planteado para el presente proyecto.
Para efectuar la estimacion se utilizo la técnica basada en jordanas
de trabajo, considerando como dias ideales laborables un total de
5 por semana, ademas de 4 horas dia por programador del equipo.
También, el tiempo estimado esta elaborado con un plazo no
mayor a tres semanas por cada historia de usuario, caracteristica
esencial de la metodologia XP para evitar problematicas con cada
iteracion. Por consiguiente, se expone el tiempo considerado para
el desarrollo de las funcionalidades del sistema en semanas, dias y
horas.

El plan de entregas esta desarrollado conforme a las
estimaciones de tiempo realizadas con anterioridad a cada historia
de usuario, ademas considerado para la planificacion la prioridad
y orden de ejecucion, asociando los requerimientos a manera
de moédulos que conforman la aplicacion. El desarrollo de los
modulos del sistema fue fraccionado en § iteraciones, en conjunto
con el orden de entrega asignada para el cumplimiento de cada
funcionalidad completamente operativa.

La arquitectura de la aplicacion integra el patréon MTV
(Modelo, Vista, Template), propia del framework de aplicaciones
web Django, distribuyendo el flujo de la aplicaciéon web en tres
componentes logicos: modelo, encargado de la interaccién y base
de datos. El acceso lo realiza mediante el uso de mapeo de objeto
relacional ORM; la vista establece comunicacién entre el modelo
y template, lo cual implica que realice operaciones hacia la base de
datos solicitadas por el template (Plantilla), que es el encargado de
presentar la informacién renderizada por la vista.

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

El software se desarroll6 utilizando la metodologia Agil
XP, actualizando requisitos acordes a la intervencion del cliente,
definiendo y modificando las historias de usuario a medida que
se desarrolla el software para cumplir con los requerimientos. Por
otra parte, las pruebas por cada iteracion permitieron garantizar
la funcionalidad obteniendo como resultado pruebas exitosas y
aceptacion del sistema por la empresa Cine Cable TV.

En cuanto a las recomendaciones que se pueden establecer,
es necesario conocer previamente el diagrama de procesos definido
para el desarrollo de la aplicacion CRM, para que las acciones
dentro del sistema se realicen secuencialmente y asegurando que
el servicio al cliente se brinde oportunamente. Previo al uso de
la aplicacion se recomienda también ingresar la informacion de
clientes registrados anteriormente y en la etapa predesarrollo del
sistema, a fin de que el cliente pueda obtener una cuenta de ingreso
desde la web y sin necesidad de asistir fisicamente a las oficinas de
la empresa Cine Cable TV.

Es muy importante, de igual modo, registrar en la
aplicacion CRM la informacion de atencion al cliente recolectado
indirectamente por canales de comunicacion como el teléfono,
email, entre otros, con la finalidad de construir una base de
datos solida que a futuro permita considerar la posibilidad de
implementar el CRM Analitico para la inteligencia de negocios.
Para la integracion de nuevas funcionalidades a la herramienta
CRM, se recomienda utilizar la metodologia agil XP utilizada
en esta investigacion, para afianzar que se respete las etapas de
desarrollo y el que software pueda continuar siendo mantenible a
futuro.
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Las herramientas de XP pueden cambiar su aplicacion
dependiendo de quien la utilice, se recomienda investigar sobre
su aplicacién en los procesos de desarrollo y escoger parametros
que se adecue a la necesidad tomando en cuenta la magnitud del
proyecto. El sistema puede funcionar de manera local, pero para
sacar el mejor rendimiento se recomienda utilizar en plataforma
web.

En el momento de tener inconvenientes sobre el
funcionamiento del sistema se recomienda revisar el manual de
usuario que describe cada médulo que forma parte del CRM.

El presente libro puede servir de base a futuras
investigaciones en el desarrollo de sistemas ERP o CRM, en el mismo
se puede encontrar informacion para el desarrollo de aplicaciones
tanto para ambiente cliente /servidor como para plataforma Web,
utilizando ingenieria de software aplicando metodologia XP en el
desarrollo de la documentacion de un proyecto.
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