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RESUMEN

En la actualidad muchas grandes empresas estan utilizando CRM para
mejorar la relacion con sus clientes pero no basta solo la utilizacion del
mismo, ya que con la nueva era tecnoldgica aparecieron las redes sociales y
Su uso masivo por los usuarios conectados en la red, hicieron que las
organizaciones adoptaran nuevas estrategias de negocio con la utilizacion de
estas redes y es asi como se hace necesaria la integracion del CRM vy las

redes sociales.

El CRM VTiger y la integracion de las redes sociales hacen que juntos
se convierta en un sistema robusto para la atencion al cliente, s6lo que en
nuestro pais no es muy todavia utilizada esta funcionalidad, el objetivo es
llegar a mas organizaciones del estado para que asi este se convierta un
medio mas para el incremento econdmico, ya que una mejor atencion al
cliente hace que se llegue a la fidelizacion del mismo y eso significaria

grandes ingresos para las compafiias.

Esta proyecto consiste en la integracion de dos herramientas como

son CRM VTiger un software libre y Hootsuite un administrador de redes



sociales de licencia pagada, pero que juntos hacen que el llegar a fidelizar al
cliente en estos tiempos, llegue a grandes niveles de satisfaccion para estos

y para las organizaciones.
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GLOSARIO

Automatizados: Aplicar procedimientos automaticos a un aparato, proceso o

sistema

Base de datos: es una coleccion de informacién organizada de forma que un
programa de ordenador pueda seleccionar rapidamente los fragmentos de

datos que necesite.

Experticia: es el resultado de la experiencia mas el conocimiento.
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Geomarketing: permite analizar la situacion de un negocio mediante la
localizacion exacta de los clientes, puntos de venta, sucursales,
competencia, etc.; localizandolos sobre un mapa digital o impreso a traves de

simbolos y colores personalizados.

Homogéneo: EIl adjetivo hace referencia a aquello poseedor de caracteres

iguales.

Incidencia: Circunstancia o suceso que ocurre con respecto a los productos,
servicios 0 negocios de la empresa y que los clientes notifican por medio de

redes sociales, correo, etc.

Intermediarios: Se aplica a la persona u organismo que media entre dos o

mas partes para que lleguen a un acuerdo en un negocio o problema.

Infraestructura: Conjunto de elementos o0 servicios que se consideran
necesarios para el funcionamiento de una organizacion o para el desarrollo

de una actividad
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ISP: Un proveedor de servicios de Internet es una empresa dedicada a
conectar a Internet a los usuarios o las distintas redes que tengan, y dar el

mantenimiento necesario para que el acceso funcione correctamente.

Lenguaje de programacion: es unlenguaje formal disefiado para
expresar procesos que pueden ser llevados a cabo por maquinas como las

computadoras.

Licenciamiento: contrato mediante el cual una persona recibe de otra
el derecho de uso, de copia, de distribucion, de estudio y de modificacion (en
el caso del Software Libre) de varios de sus bienes, normalmente de caracter
no tangible o intelectual, pudiendo darse a cambio del pago de un monto

determinado por el uso de los mismos.

Mailing: Es la abreviacién de Mailing list, que es un banco de datos, para ser

utilizados en marketing directo.
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Metodologia: plan de investigacion que permite cumplir ciertos objetivos en

el marco de una ciencia.

Moédulo: forma parte de unsistema y suele estar conectado de alguna

manera con el resto de los componentes.

Multidimensional: Que involucra varios aspectos.

Navegadores: es un software que permite el acceso a Internet, interpretando

la informacién de archivos y sitios web para que éstos puedan ser leidos.

Open Source: o codigo abierto su significado en espaiiol, es el término con

el que se conoce al software distribuido y desarrollado libremente.

Online: palabra inglesa que significa “en linea”. El concepto se utiliza en el
ambito de la informatica para nombrar a algo que esta conectado o a alguien

que esta haciendo uso de una red (generalmente, Internet).
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Paginas estaticas: son aquellos sitios enfocados principalmente a mostrar
una informacion permanente, donde el navegante se limita a obtener dicha
informacion, sin que pueda interactuar con la pagina Web visitada, las Web

estaticas estan construidas principalmente con hipervinculos o enlaces

Perfil: designar aquellos rasgos particulares que caracterizan a una persona

y por supuesto le sirven para diferenciarse de otras.

Persona juridica: es un sujeto de derechos y obligaciones que existe, pero
no como individuo, sino como institucibn y que es creada por una o
mas personas fisicas para cumplir un objetivo social que puede ser con o sin

animo de lucro.

Privilegios: es el honor o el permiso para realizar una actividad garantizada

por otra persona o gobierno.

Registro: Se trata del accionar y de las consecuencias de registrar,

un verbo que refiere a observar o inspeccionar algo con atencion. Registrar
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también es anotar o consignar un cierto dato en un documento o papel.

Servicio en la nube: hacemos referencia a servicios que se utilizan a través

de Internet.

Servidor web: es un programa informatico que procesa una aplicacion del
lado del servidor realizando conexiones bidireccionales y/o unidireccionales
y sincronas o asincronas con el cliente generando o cediendo una respuesta

en cualquier lenguaje o Aplicacion del lado del cliente.

Spam: a los mensajes no solicitados, no deseados o de remitente no
conocido (correo andnimo), habitualmente de tipo publicitario, generalmente
enviados en grandes cantidades (incluso masivas) que perjudican de alguna

0 varias maneras al receptor.

Telemarketing: es una forma de marketing directo en la que un asesor utiliza
el teléefono o cualquier otro medio de comunicacion para contactar

con clientes potenciales y comercializar los productos y servicios.
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Tendencias: es unacorriente o preferencia hacia determinados fines.

Usuario: hace mencion a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es

destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.
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ABREVIATURAS

BSC.: Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral)

CRM: Customer Relationship Management (Administracion de la relacion con

el cliente).

HTTP: Hypertext Transfer Protocol (Protocolo de Transferencia de

Hipertexto)

IP: Internet Protocol (Protocolo de Internet)

ISP: Internet Service Provider (Proveedor de Servicios de Internet)

IVR: Interactive Voice Response (Respuesta de voz interactiva)
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INTRODUCCION

La forma en la que las empresas se relacionan con sus clientes ha
cambiado o al menos esa deberia ser la tendencia si se quiere lograr la

fidelizacion del cliente.

Anteriormente las empresas se enfocaban en las ventas de una forma
generalizada, viendo a todos los clientes como un mercado global en el que
no habia diferenciacion, haciendo que el cliente se sienta obligado a comprar
algo que no satisfacia sus propios gustos y preferencias. EI mercado
revoluciondé y las empresas fueron comprendiendo que era necesario
mantener una buena relacion con el cliente, y mantenerlo satisfecho es el

principal objetivo la planificacion estratégica.

Y asi, aparecié una estrategia, enfocada en uno de los elementos mas
importantes para mantener en el mercado econdmico a las empresas, el
cliente, llamada CRM, la cual integra un conjunto de herramientas

tecnolégicas, redes de comunicacion, redes sociales, programas de
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computador, etc., que ofrecen las funcionalidades necesarias para mejorar la

relacion con el cliente.

Entre las herramientas tecnoldgicas que existe hoy en dia para la
implementacion de CRM, se ha escogido a VTiger para la realizacion del
proyecto, este software ofrece una ventaja al poder integrarse con otras
herramientas como Outlook necesarias para mantenerse en contacto con los
clientes, con el envio de promociones, nuevos productos o servicios,

receptando quejas y sugerencias.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1ANTECEDENTES

Komoly travels es una corporacion turistica ecuatoriana, su destino

principal es Cuba, con casa matriz en Guayaquil y Sucursal en Quito.

Ofrece paquetes turisticos con alojamiento en cualquier Hotel de
Cuba, y precios especiales, combinando siempre a Cuba con otros paises de
Latinoamérica y el Caribe, dirigidos a familias, parejas, grupos de estudiantes

y corporativos de empresas.

La empresa da a conocer sus paquetes turisticos a través de visitas
personalizadas a agencias turisticas, y publicaciones en su sitio web dirigidas

a personas naturales/juridicas.



Actualmente no tiene un sistema de administracion de la relacidon con
el cliente ni maneja redes sociales, que permitan conocer las inquietudes y
consultas de los interesados, es decir, no brinda una atencion individualizada

que logre fidelizarlos, de esta forma obtener mayores beneficios y utilidades.

1.2 JUSTIFICACION

Aungue ésta empresa tenga una demanda considerable creemos que
un sistema de gestion de la relacion con el cliente apoyaria su estrategia
empresarial, optimizando el proceso de compras, apoyando la gestién de
ventas y generando una confianza en el cliente. Lo cual permitiria que la

empresa crezca, se consolide aun mas y obtenga una mejor rentabilidad.

Para “Komoly travels” sus clientes directos son las agencias de viajes
sin embargo es importante conocer las tendencias de los clientes finales,
para mejorar los productos. Con la gestion actual de las ventas no hay un
mayor acercamiento con el cliente directo (agencias minoristas) ni con el final

(compradores de paquetes turisticos).

Por lo expuesto anteriormente es necesario integrar un CRM que le
permita administrar la relacibn con ambos clientes y una herramienta como

HootSuite que ayude en el manejo de las redes sociales.



1.3 SITUACION ACTUAL

La industria del turismo al igual que otras industrias se ha visto
comprometida a renovarse con los avances tecnologicos y las
comunicaciones que se ofrecen actualmente, esto ha permitido que se
cambie la forma y el acercamiento con el cliente. Para el desarrollo de esta

tesina se eligié una empresa del sector turistico llamada “Komoly travels”.

“Komoly travels” es una mayorista de turismo ecuatoriana,
especializada en el Destino Cuba y en especial en el Turismo Médico. Con

casa matriz en Guayaquil y Sucursal en Quito.

Una mayorista de turismo es aquella que se dedica a armar los
paquetes turisticos, contratar transporte, hospedaje y organizar los tours a
diversos lugares del destino, luego los vende a las agencias de turismo

minoristas por lo general, aunque también ofrecen paquetes en forma directa.

Actualmente cuenta con una pagina web que permite conocer sus
diversas ofertas de paquetes a diferentes destinos especialmente a Cuba,

permite suscribirse a la pagina para contactarse con la empresa.



Para “Komoly travels” sus clientes directos son las agencias de viajes
minoristas, pero también ofrecen una forma de venta a clientes sin

intermediarios pero dejando al cliente la eleccién de la compafia aérea.

1.4 ESTRATEGIA

La empresa tiene su propio sistema de gestion de compras y un
sistema de ventas, promociona sus paquetes por medio de la pagina web,
envian boletines semanales y en ocasiones especiales a las agencias de
viajes, detallando ofertas, productos estrellas entre otras propuestas.
También se realizan visitas a agencias o a instituciones (personas juridicas)

para promover eventos o dar a conocer los programas en Cuba.

Esta estrategia se la reforzard implementando tecnologias vy
comunicaciones con las que se cuenta en la actualidad, el cual ayudara a
incrementar la cartera de clientes, identificar clientes potenciales, fidelizar a
los nuevos y reforzar la relacion con los clientes frecuentes, con ello se

aumentaria la rentabilidad de la empresa.

1.5 ALCANCE

Se ha definido el siguiente alcance:



Recepcion, almacenamiento y gestion de menciones/comentarios en
redes sociales desde el CRM Vtiger.

Administracion y creacion de usuarios para las areas designadas al
manejo del CRM.

El sistema permite realizar seguimiento de sus productos (paquetes
turisticos): desde que se hace el ingreso del paquete en el sistema,
gue consiste en la contratacion o acuerdos de servicios de transporte,
hoteleria y lugares a visitar.

Ingreso y Modificacion de datos de pre-contacto, contactos y/o
cuentas.

Envio y Respuesta de emails de nuestros clientes potenciales y de
nuestra cartera de clientes.

El sistema CRM permitira generar reportes personalizados de pre-
contractos, contactos, tipo de pre-contacto, etc.

A través de VTiger se podra administrar también un inventario de los
paquetes turisticos.

Asignacion de presupuesto para cada campafa de marketing.
Integracibn de modulos, para que todos los usuarios tengan

informacion real y exacta.



e La herramienta HootSuite permitirA programar publicaciones en las
redes sociales Facebook y Twitter. También permitirh generar reportes

personalizados.

1.6 OBJETIVOS DEL PROYECTO

A continuacion se detallaran los objetivos generales y especificos del

proyecto.

1.6.1 OBJETIVOS GENERALES

El objetivo principal del proyecto es que mediante la implementacién
de un CRM, permita ayudar, mejorar y reforzar la atencion al cliente y asi

conseguir la fidelizacion de este.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

 Demostrar que al implementar un CRM, “Komoly travels” apoyara su
estrategia empresarial de incrementar sus ventas y mantener a sus
clientes satisfechos.

» Demostrar la importancia de las redes sociales en una empresa.

* Mostrar indicadores estadisticos mediante graficos.



Extraer la informacién de las redes sociales e integrarla al CRM de la
empresa.

*  Aplicar conceptos de CRM y marketing 1x1.

* Receptar y responder rapidamente a las consultas y quejas de los
clientes.

e Tener un listado de posibles pre-contactos, con los cuales se
mantendra acercamientos para identificarlos como clientes
potenciales.

* Mantener informado por medio de correos y las redes sociales, a los
clientes de las promociones disponibles.

* Asignar a un responsable para hacer seguimiento a cada una de las

consultas.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1EMPRESA

Es una organizacion, institucién o industria, dedicada a actividades o
persecuciéon de fines econémicos 0 comerciales, para satisfacer las
necesidades de bienes y/o servicios de los demandantes, a la par de
asegurar la continuidad de la estructura productivo-comercial asi como sus

inversiones necesarias [1].

Es toda asociacion industrial o de otra indole, creada con el fin de

realizar obras materiales, negocios o proyectos de importancia [2].

Entidad que mediante la organizacién de elementos humanos, materiales,
técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio
que le permite la reposicién de los recursos empleados y la consecucion de

unos objetivos determinados [3].



2.2 ADMINISTRACION

La administracion considerada como ciencia, puede definirse como el
conjunto de conocimientos aplicables a cada una de las actividades humanas

del proceso administrativo.

La administracion considerada como practica, es una actividad
humana por medio de la cual se procura obtener unos resultados. Esa
actividad humana se desarrolla al ejecutar los procesos de planear,

organizar, dirigir coordinar y controlar [4].

Se define como el proceso de crear, disefiar y mantener un ambiente
en el que las personas, laborar o trabajando en grupos, alcancen con

eficiencia metas seleccionadas [5].

2.3ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Explicita los objetivos generales de la empresa y los cursos de accion

fundamentales, de acuerdo con los medios actuales y potenciales de la

empresa, a fin de lograr la insercion de ésta en el medio socio econémico [6].



10

Es la compleja red de pensamientos, ideas, experiencias, objetivos,
experticia, memorias, percepciones y expectativas que proveen una guia

general para tomar acciones especificas en la busqueda de fines particulares

[7].

2.4MODELO DE GESTION

Representan una nueva concepcion sistematica que sirve como
impulso para la busqueda de diferentes modelos conceptuales, mediante los
cuales se pueda desarrollar la gestion empresarial, optimizando en gran

medida los resultados de la misma [10].

Persigue el objetivo de focalizar la gerencia publica en el control en los
resultados y no solo en los procedimientos. En este marco, los indicadores
de resultado se convierten en un insumo central porque permitiran mensurar

el logro de los objetivos, metas y resultados alcanzados [11].

2.5SOFTWARE INFORMATICO

Son todos los componentes intangibles de una computadora, el

conjunto de programas y procedimientos necesarios para hacer posible la

realizacion de una tarea especifica [12].
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Comprende el conjunto de los componentes logicos necesarios que

hacen posible la realizacion de tareas especificas. [13]

2.5.1 DATA WAREHOUSE

Su significado en espafol “almacén de datos”, es una coleccion
de datos orientada a un determinado ambito (empresa, organizacion, etc.),
integrado, no volatil y variable en el tiempo, que ayuda a la toma de

decisiones en la entidad en la que se utiliza [14].

Es un almacenamiento separado y homogéneo donde son cargados

datos transformados provenientes de diferentes bases de datos [15].

2.6 SISTEMA DE GESTION

Sistema de gestion es el conjunto de procesos y procedimientos
usados en una organizacion para cumplir eficiente y eficazmente las tareas

requeridas para lograr sus objetivos [23].

Este sistema permite a la empresa involucrarse en un proceso de
mejora continua para incorporar nuevas estrategias que beneficien al modelo

de negocio [24].
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2.6.1 AUTOMATIZADO

Un sistema de gestion automatizado es el conjunto de procesos y
procedimientos mejorados y estandarizados mediante el uso de la

tecnologia, telecomunicaciones, etc.

Los procesos automatizados tienen como objetivo optimizar el uso de
recursos y agilitar la obtencion de resultados. Las empresas buscan
automatizar todos sus procesos, sin embargo no todos pueden ser

automatizados.

2.6.2 SEMIAUTOMATIZADO

Un sistema de gestion semiautomatizado consiste en procesos
manuales y automatizados que forman parte del mismo sistema. Algunos de
los factores por los que no se pueden automatizar puede ser: la economia de

la empresa, leyes, etc.

2.7CUADRO DE MANDO INTEGRAL - BSC

El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente

hacia el pleno cumplimiento de la mision a través de canalizar las energias,
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habilidades y conocimientos especificos de la gente en la organizacion hacia

el logro de metas estratégicas de largo plazo.

Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar al desempefio
futuro. Usa medidas en cuatro categorias -desempefio financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de negocios y, aprendizaje y
crecimiento- para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-
departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para cumplir con

objetivos del cliente y accionistas.

El BSC es un robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener
realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacion. Provee el sistema
gerencial para que las compafias inviertan en el largo plazo -en clientes,
empleados, desarrollo de nuevos productos y sistemas. Cambia la manera

en que se mide y maneja un negocio [25].

2.8CRM

De la sigla del término en inglés “Customer Relationship
Management”, su significado en espafiol “La administracion basada en la
relacion con los clientes”, se esta frente a un modelo de negocios cuya

estrategia esta destinada a lograr identificar y administrar las relaciones en
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aguellas cuentas mas valiosas para una empresa, trabajando diferentemente
en cada una de ellas de forma tal de poder mejorar la efectividad sobre los

clientes [8].

Es una estrategia de negocio qué ubica al cliente como el centro
principal de las actividades empresariales, se basa en un conocimiento
altamente estructurado del comportamiento del cliente, un disefio muy bien
elaborado de experiencias altamente satisfactorias para el cliente en cada

punto de interaccion [9].

2.9 METODOLOGIA DE UN CRM

La metodologia CRM ayuda a las empresas equilibrar el ideal de CRM
con las realidades de los negocios, departamentos o sistemas orientados al
cliente. La siguiente metodologia CRM es un enfoque general, de cuatro

fases, que rapidamente se traduce en un plan de trabajo [26].

1. Vision creacion y confirmacion
2. evaluacion empresarial
3. El analisis de brechas

4. Hoja de ruta para el cambio.
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2.10 FRONT OFFICE

Conjunto de las estructuras de una organizacion que gestionan la

interaccion con el cliente.

En la Administracion Publica el front office es la oficina para las
relaciones con el publico, pero también una pagina Web puede ser
considerada una forma de front office, incluso si sélo hay un contacto virtual

entre el trabajador y el cliente.

En la informatica empresarial, el Front Office es considerado como el
conjunto de los elementos tecnologicos para la consultoria externa, aquellos
servicios que giran en torno al cliente, a través de los cuales la empresa
interactda con él. A través del Front office la empresa puede suministrar las
propias prestaciones de trabajo complementario, pero también unos servicios
de asistencia relativa a las actividades primarias, objeto del propio trabajo

[16].

2.10.1 MODULO DE VENTAS

El modelo de ventas del CRM permite revisar y optimizar On-Line los

objetivos comerciales marcados. Permite el acceso instantaneo a la



16

informacion actualizada de cada cliente y obtener una vision global e integral

de la relacion con el cliente [25].

2.10.2MODULO DE MARKETING

Los sistemas de CRM aportan a las estrategias de marketing y
campafas a través de multiples canales, tales como correo electronico,
busqueda en la web, medios de comunicacion social, teléfono y correo

directo [27].

2.10.3MODULO DE ATENCION AL CLIENTE

También llamados primera linea, se refieren a la parte frontal de la

empresa, visible para los clientes y en contacto directo con ellos, por ejemplo

los equipos de marketing, de soporte al usuario o de servicio posventa [17].

2.10.4CRM SOCIAL

Sintetizando, el concepto del Social CRM nace de la union de:

Cliente social + Redes Sociales + CRM = Social CRM [18]
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Es una forma de pensar y de actuar de una empresa hacia los
clientes/consumidores. A partir de la formacion de grandes corporaciones, el
contacto 1 a 1 se va perdiendo y se despersonaliza cualquier transaccion,

dejando de lado la relacion de los clientes con la marca.

Nace de la necesidad de recuperar los vinculos personales con los
clientes, especialmente en las Redes Sociales, mediante la conexion
constante y el registro de la informacion de la actividad, la empresa lleva un
seguimiento de cada uno de sus contactos. Se les provee de informacion y
soporte, se les avisa de nuevas activaciones y propuestas, y se les

recompensa por producir contenido positivo [19].

2.11 BACK OFFICE

Las aplicaciones de “front office” estan soportadas por una base de
datos y una solucién tecnoldgica que ayuda a integrar y analizar los datos, es
decir, las aplicaciones de “back office”. Las aplicaciones del “back office”
tienen como funcién recoger y ordenar las informaciones de los clientes de
todos los puntos de contacto, y en combinacion con otros datos relevantes,

desarrollar una mejor comprension de los clientes (Payne y Frow, 2006).



18

A partir del uso de esa herramienta cargada de datos, se extrae
informaciones de los consumidores y se realizan cambios en la estrategia y
en la toma de decisiones de marketing; pues el propdésito final es aumentar la
calidad de las interacciones con los clientes y su satisfaccion y fidelizacion a

los productos y servicios de la empresa [29].

2.11.1 RECOGIDA'Y ALMACENAMIENTO DE DATOS

La recogida de datos realizada por la solucién suele ocurrir en nivel
interno, aprovechando buena parte de los datos que son dispuestos en
formato legible por el ordenador generados por medio de las actividades
desarrolladas en distintas areas y unidades de negocio de la empresa. Pero
muchos datos externos son convertidos al formato legible por el ordenador
por medio de empleados que registran la entrada de datos, como por

ejemplo las informaciones registradas por un operador de 34 telemarketing.

Los datos también son ingresados en el sistema por las interacciones
iniciadas por los clientes, como es el caso de una visita al sitio Web de la
empresa por medio del n°® de usuario y contrasefia, y el software ayuda en
esa recogida en los varios canales de comunicacibn manejados por las

empresas.
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El sistema central de almacenamiento de datos del CRM esta
compuesto por los datos almacenados, un mecanismo que los mantiene
actualizados y otro mecanismo que gestiona y controla los datos. Ese
sistema tiene por objetivo garantizar que sean generadas bases de datos de
todos los sectores de la empresa, y que esos datos estén ordenados para
que sean analizables y aprovechados segun el nivel de acceso designado a

cada persona de la empresa, desde cualquier punto de acceso [30].

2.11.2ANALISIS Y ENTREGA DE INFORMACION A LOS

USUARIOS

El sistema de analisis y entrega de informacion esta basado en las
conexiones ldgicas, analisis descriptivo y cruces de los datos solicitados por
los usuarios, segun su puesto en la empresa y nivel de acceso a las bases
de datos en su estacion de trabajo. En ese proceso, la solucion dispone de
mecanismos que auxilian en la extraccion de informacion de los datos, como
por ejemplo, generacion de informes, consultas a datos, graficos con algunos
datos estadisticos descriptivos, y también tablas interrelacionados con los
respectivos cruces de datos que permite al usuario hacer su busqueda en
cadena, en creciente grado de complejidad y hacer un analisis en nivel

multidimensional.
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El CRM puede poseer una herramienta de “data mining” para realizar
la mineria de datos, en esa mineria el software auxilia al usuario con
informaciones no buscadas por el usuario y ayudale a verificar eventuales
hipdtesis. También puede llevar una herramienta de analisis geografico de
marketing, el “geomarketing” que auxilia la empresa principalmente en la

segmentacion geografica de sus clientes.

De forma mas practica y con enfoque mas aplicado a la estrategia el
CRM ayuda a detectar los mejores clientes actuales y los potenciales,
posibilita la captacion y evaluacion del comportamiento y desempeiio de los
servicios y productos de la empresa, permite a la empresa crear y
efectivamente usar nuevos canales de comunicacion, ayuda a desarrollar
nuevos modelos para el establecimiento de precios y 35 también captar el
nivel de retencion, satisfaccion de los clientes de la empresa (Rigby,

Reichheld y Schefter, 2002) [30].

2.12 ASPECTOS DEL CRM

2.12.1 CRM OPERACIONAL



21

Permite generar una vision unificada del cliente hacia la empresa y
viceversa, a través de todos los canales de contacto ofrecidos por la empresa

[20].

Trata la automatizacion de cara al cliente, o los procesos "front office".
Estos procesos incluyen ventas, marketing y servicio al cliente. Dado que el
CRM operacional consiste en la automatizacion de los procesos de cara al
cliente, depende en gran medida del uso de la tecnologia informatica para

alcanzar sus objetivos [21].

2.12.2 CRM ANALITICO

Permite a la empresa analizar informacion con objetivo de aprender

del comportamiento del cliente [20].

El andlisis de los datos de un cliente para mdultiples propositos,
especialmente el analisis predictivo. Los propoésitos pueden ser: disefio y
ejecucion de campafias de marketing a determinados nichos, disefio y
ejecucion de campafas para clientes especificos, analisis del
comportamiento de clientes para ayudar en las decisiones sobre productos y

servicios, deteccion de fraudes, etc. [22].
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2.12.3CRM COLABORATIVO

Facilita el despliegue de procesos transversales entre departamentos
que permitan el trabajo en equipo entre los profesionales de marketing,
ventas y atencion al cliente. También puede facilitar el desarrollo de procesos

colaborativos con los clientes que permitan la innovacion de producto [20].

Comunicacion directa con los clientes que no incluye representantes
de ventas o servicios. Esta comunicacion puede ser por internet, email, IVR,

etc. CRM Colaborativo permite reducir costos y mejoras de servicios [22].

2.13 OTROS CONCEPTOS

2.13.1CLIENTING

Una visibn amplia del concepto indica que el clienting comprende
todas las acciones que las empresas desarrolla en el proceso de venta:
antes, durante y tras la venta de su producto o servicio. Antes de la venta,
para segmentar al cliente y conocerlo mejor. En el momento en el que se
realiza la venta propiamente dicha, para personalizar y humanizar el proceso.

Asi como, tras la venta cuando se pone en marcha el servicio post-venta con
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miras a satisfacer al cliente y ganar la fidelizacion futura de los mejores

clientes.

No hay duda de que la capacidad de crecer de una empresa esta en
relacion directa tanto con su habilidad para captar nuevos clientes como en
su destreza para conservar a los que capta. Asi una estrategia de alto
crecimiento se basa en una estrategia de alta captacion y de alta retencion,
en la que ambos aspectos son igualmente importantes. La madurez del
mercado determinard en cual de ellas se hard mas énfasis. En mercados
mas maduros, mas retencion. En mercados de rapido crecimiento, mas
captacion. Es por eso que los conocedores de la materia aseguran que la

formula

marketing + clienting = crecimiento sostenible [31].

2.13.2MARKETING 1*1

El Modelo 1x1 es el modelo de marketing individualizado o

personalizado, desarrollado por Martha Rogers y Don Peppers.

En lo principal indican cuatro pasos a realizar con los clientes para

llegar a tener una estrategia individualizada o personalizada:
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. Identificar, se refiere a confeccionar una lista con los clientes o
potenciales clientes, que formaran con el tiempo la base de datos
de clientes.

. Diferenciar, se refiere a incorporar a la lista anterior informacion,
que permita segmentar a los clientes y prospectos.

. Interactuar, iniciar un dialogo (ofertas encuestas etc.)con los
integrantes de la lista, de manera de incrementar el conocimiento
de cada uno de nuestros clientes en términos individuales,
especialmente en cuanto a sus necesidades, deseos Yy
comportamiento.

. Personalizar, iniciar un didlogo personalizado, ofertas
personalizadas, a medida con las necesidades, deseos vy

comportamiento con cada uno de nuestros clientes.

El Marketing 1x1 implica un cambio en la filosofia, ya que la empresa

debe dejar de estar orientada al producto y centrarse en el cliente [32].

2.13.3MARKETING DIRECTO

El marketing directo es un sistema interactivo que utiliza uno o mas

medios de comunicacion para obtener una respuesta medible en un publico

objetivo.
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La forma mas practica comun de marketing directo es el mailing o su
version electronica denominada e-mailing por el que los responsables de
marketing envian sus mensajes a los consumidores de una determinada
area, generalmente, extraidos de una base de datos. Una variedad del
mailing lo constituiria el buzoneo que consiste en la introduccién de folletos y
otros elementos publicitarios directamente en los buzones de los edificios.

El segundo método mas comun de marketing directo es el
telemarketing por el que las compafias llaman a numeros de teléfono que
han sido previamente seleccionados o bien al azar. También es posible
realizar envios de marketing directo a través de Internet -e-mailings-, que,
cuando se desarrolla de manera maliciosa, es comunmente conocido como
spam. Por altimo, existe un cuarto método que consistiria en el envio masivo

de faxes, si bien es menos comun.

El marketing directo difiere de los métodos habituales de publicidad en
qgue no utiliza un medio de comunicacién intermedio 0 se expone en publico,
como por ejemplo, en el punto de venta. Por el contrario, se envia
directamente al consumidor. Algunas de las ventajas que se predican del

marketing directo son:

. Es un método rapido y econdémico de llegar al consumidor.
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. Teodricamente, se dirige directamente a los potenciales clientes de
un producto o servicio por lo que su efectividad es mayor que otros

medios masivos.

La mayor parte del marketing directo es realizado por compafiias cuya
Gnica funcion es disefiar y ejecutar este tipo de publicidad. Generalmente,
utilizan bases de datos de consumidores y muy a menudo manejan criterios

muy sofisticados para incluirlos o eliminarlos de sus listas de marketing [33].



CAPITULO 3

PROPUESTA

3.1SOLUCIONES ALTERNATIVAS

3.1.1 ALTERNATIVA1

La implementacién del call center, el cual se encargue de receptar

reclamos, consultas, sugerencias y reservaciones, los encargados de recibir

y realizar llamadas sera el personal designado de marketing y ventas.

3.1.2 ALTERNATIVA?2

La modificacion del sitio web, mejorando la distribucién de la

informacion, haciendo la pagina mas interactiva y dinamica, permitiendo

hacer reservaciones online y suscripciones a la pagina.



28

El sitio web deberia ser creado en un administrador de contenido

como joomla, para facilitar el ingreso y la actualizacién de la informacion.

3.1.3 ALTERNATIVA 3

Implementar el CRM VTiger para integrar la informacion de cada uno
de los clientes, realizar el seguimiento de sus solicitudes, manejar los
contactos y clientes potenciales que sera administrado por un equipo de

CRM.

Este equipo también se encargara de promocionar a la empresa
mediante las Redes Sociales como Facebook y Twitter, utilizando la
herramienta HootSuite, en donde se subiran las promociones, se programara
los mensajes que se enviaran a los contactos, se receptara las quejas,

sugerencias y consultas, etc.

3.2SOLUCION PROPUESTA

Después de evaluar la situacion de la empresa mayorista en turismo
“Komoly Travels” se decidid escoger la solucion alternativa niumero 3, en
donde se implementara el CRM VTiger y la herramienta para el manejo de

redes sociales como Facebook y Twitter, HootSuite.
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El cual sera desarrollado por las personas que han creado este
documento, el mismo que tendra como requerimientos las funcionalidades

necesarias de la empresa.

Con esto se reforzara la estrategia de negocios con la que se habia
estado trabajando, con la utilizacion de un CRM funcionando a la vez como

Administrador de Redes Sociales (Integracion de CRM Vtiger con HootSuite).

Dicha integracion servirA para que cada una de las consultas,
comentarios, etc., que sean hechos en las redes sociales se atiendan por los
usuarios que seran creados en el CRM Vtiger y asi se les asignara estas
incidencias segun el perfil que estos tengan, como por ejemplo Administrador
de Redes Sociales, de tal forma, que toda comunicacion con los clientes sea

atendida inmediatamente.

Como se menciond anteriormente, se necesita de recursos que se
encarguen de dar seguimiento a los clientes tanto en las redes sociales,
como por email, llamadas telefénicas, etc., asi también se debe designar

administradores para el manejo del CRM.

Se debera crear dentro de la estructura de la empresa, un
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departamento de CRM y Redes Sociales, con su respectivo jefe para llevar

de forma ordenada y organizada esta nueva estrategia.

3.2.1 CRM VTIGER

3.2.1.1 PRE-CONTACTO, CONTACTO Y CUENTA

El proceso del CRM comenzara desde el pre-contacto con el cliente, es
decir se obtiene algun dato del cliente como un teléfono o la direccion de
correo electrénico, ya sea mediante:

1. Llamada telefénica autogenerada

2. Por difusion de los trabajadores de la empresa

3. Relaciones publicas

4. Mailing

5. Boca a boca

6. Suscripciones a la pagina

Una vez que se obtiene la informacién, comienza el proceso para
establecer una relacion con el cliente apoyandose en el software CRM

VTiger.
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Un usuario administrador ingresa estos datos al CRM VTiger y asigna un
agente de ventas a este pre-contacto para que se encargue de realizar el
seguimiento. El agente de ventas se comunica con el posible cliente para
darle a conocer los paquetes turisticos que la empresa ofrece. Si se tiene
mas informacion de pre-contacto se ofreceran principalmente los servicios
acorde al perfil. Si se concreta la venta, el pre-contacto pasara a ser un

contacto o cuenta.

3.2.1.2 CONTACTO

Es la informacién de persona natural que muestra interés y ha

realizado algun pedido, en ventas al por menor.

3.21.3 CUENTA

Es la informacién de persona juridica (empresa o instituciones) que

muestra interés y ha realizado algun pedido, en ventas al por mayor.

Una vez el cliente esté entre la denominacion de contacto o cuenta, se
le hard una evaluacion de la satisfaccion, para tener en cuenta sus

necesidades y/o corregir los errores de los servicios ofrecidos.
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Con la informacion almacenada en pre-contacto, contacto y cuenta se
hard analisis del mercado para el envio de promociones, descuentos y

demas servicios de forma personalizada.

3.2.1.4 CAMPANAS

Es el conjunto de estrategias de marketing o ventas para incrementar
las ventas a partir de contactos ya existentes para su evaluacion y

seguimiento en cada fase.

3.2.1.5 PRODUCTOS

Es el detalle del producto o servicio, que ofrece la empresa, en este

caso sera la informacion de los paquetes turisticos a los diversos destinos.

3.2.1.6 EMAILS

En esta opcion se administra el correo electrénico como el envio de
promociones, descuentos y demas productos o servicios a pre-contactos,
contactos y cuentas, y la recepcion de quejas, sugerencias y consultas sobre

nuestros productos y servicios.
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3.2.1.7 INCIDENCIAS

Permite realizar un seguimiento de las quejas, reclamos, felicitaciones
y sugerencias procedentes de las redes sociales con respecto a los paquetes
turisticos. Para esto un administrador se encargara de designar a un usuario

con perfil de redes sociales para la mejora o solucion del servicio.

3.2.1.8 INFORMES

Permite la generacion de informacion en forma de reporte de todos los

modulos y con la opcidn de escoger los campos que se presentaran en este.

3.2.2 ADMINISTRACION DE REDES SOCIALES

HOOTSUITE

Esta herramienta nos permite integrar varias cuentas de diversas
redes sociales, facilitando su manejo mediante la programacion de las
publicaciones de promociones, descuentos, nuevos productos y/o servicios,
generando informes de actividad en ellas como vista general de perfil de
Twitter, Seguidores de Twitter, Menciones de Twitter, Likes en Facebook,

Menciones en Facebook, etc.



CAPITULO 4

CONFIGURACION Y FUNCIONALIDADES

4.1 CONFIGURACION DE VTIGER

Para el correcto funcionamiento del CRM VTIGER es necesario cumplir
con ciertos requerimientos de hardware y software imprescindibles, los

cuales se indicaran a continuacion:

4.1.1 REQUERIMIENTOS DE HARDWARE

Las siguientes caracteristicas proporcionardn el  correcto
funcionamiento del software, sin embargo es recomendable instalar

versiones mas actuales para mejorar el desempefio.

* Intel X86 or X64
« 2GB RAM

* 5 GB free disk space(Minimum).[34]
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4.1.2 REQUERIMIENTOS DE SOFTWARE

Navegadores.- Vtiger es soportado en los siguientes
navegadores: Internet Explorer 7, 8, 9; Firefox 3.6, 5.0, 7.0;
Google Chrome 15; Opera 11

Base de datos.- Vtiger no especifica una version de mysql, sin
embargo es recomendable usar la que incluye el servicio de
instalacion que ofrece el equipo técnico de vtiger, que es la
version Mysgl 5.0.0. También se debera editar en el archivo

my.cf las siguientes lineas:

SQL_MODE Should not have STRICT_TRANS_TABLE

ENGINE=InnoDB | Should be available. (Turn off --skip-innodb)

Tabla 4.1.1 Lineas a modificar en el archive my.cf

Servidor web.- se recomienda el que ofrece el equipo técnico de
vtiger, Apache 2.0.40.

Lenguaje de programacion.- se recomienda el que ofrece el
equipo técnico de vtiger, PHP 5.2.0. [35]

Se debera editar en el archivo php.ini, las siguientes lineas:
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Variable

Value

allow_call_time_pass_refer

ence

On

error_reporting

E_WARNING & ~E_NOTICE & ~E_DEPRECATED

safe_mode Off
display_errors On
file_uploads On
max_execution_time 600
memory_limit 32M
log_errors Off
output_buffering On
register_globals Off
short_open_tag On

Tabla 4.1.2 Lineas a modificar en el archive php.ini

4.1.3 GUIA DE INSTALACION DE VTIGER

Luego de que haber instalado los componentes necesarios para el

funcionamiento de VTiger version 5.4.0, procedemos con el proceso de

instalacion.
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e Damos doble clic sobre el instalador del CRM VTiger 5.4.0, nos

aparecera la ventana de inicio de instalacion y damos clic en el botén

“Next".

@ viigerem-5.40" ™ AR W - TS, - =

Welcome to the viigercrm-5.4.0 Setup Wizard

Figura 4.1 Ventana de instalacién del CRM VTiger 5.4.0

¢ En la ventana de License Agreement, seleccionamos la opcién “I accept

the terms of the License Agreement” para aceptar los términos de la

licencia.
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r -
1% vtigercrm-5.4.0: Doree A'gregnent‘ » . — — S e=nees

(Copyright (c) 2004-2005 www.vtiger.com Al rights reserved.

PLEASE READ THE FOLLOWING LICENSE AGREEMENT CAREFULLY. ANY USE OF
ISOFTWARE DOWNLOADED OR ORDERED FROM VTIGER IS PERMITTED ONLY UNDER
LICENSE WITH VTIGER. BY DOWNLOADING THIS SOFTWARE YOU AGREE TO BE BOUND
[BY THE TERMS OF THIS LICENSE AGREEMENT.

1. Definitions.

1.0.1. "Commercial Use™ means distribution or otherwise making the Covered Code
available to a third party.

1.1. "Contributor" means each entity that creates or contributes to the creation of
tions.

Figura 4.2 Acuerdo de Licenciamiento

e La ventana de configuracion de los parametros de Apache y MySQL
dejamos los datos que estan ingresados por defecto, solo colocamos
la contrasefia que digitamos durante la instalacion de MySQL en el

Appserv y damos clic en “Next”.



39

avtigercrm-SA.O‘ "Tow » ® - — S re | =

Apache and MySQL Configuration Parameters

Importent Note

Please choose the port numbers on which Apache and MySQL should
run. If you are not sure what port numbers are available, please
leave the default numbers as they are. Please pick a password you
would like to set for the MySQL database administrator.

Enter the Apache web server port number
Apache Port 8388

Enter the MySQL database connection parameters
User Name root

Password root

Figura 4.3 Configuracion de los parametros de Apache y MySQL

La ventana de VTigerCRM Configuration Parameters, colocaremos los
datos para el ingreso a VTiger como el usuario que por defecto es
“admin”, ingresamos una contrasefia y el correo electronico del
administrador de VTiger, por ultimo seleccionamos la moneda con la
gue trabajaremos en nuestro caso “USA, Dollars” que es la
denominacion de “Ddlares Americanos” en espafiol, damos clic en

“Next”.
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. _
@ vigeram-5.40" ™ WEE W W . e - ofsi=i

vtigerCRM Configuration Parameters

User and Cumrency Configuration Parameters

admin

L st
E‘— Select the defauit Currency for vtigerCRM

Currency 1
3 Name USA, Dollars N7

["] Populate Database with Demo data

Figura 4.4 Configuracion de los parametros para VTiger CRM

La ventana de seleccion del directorio donde se instalara VTiger, lo
podemos dejar en la direccibn que por defecto sale “C:\Program
Files\vtigercrm-5.4.0" o escoger otra dando clic en el boton “Browse”
(para esta instalacion escogimos otro directorio de instalacion) y luego

de haber seleccionado el directorio damos clic en “Next”.
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2 vtigercnn—SA.OJSele:t InStailZtion Folder T — — - ||

Choose Install Location

folde

C:\temp\vtigerarm-5.4.0

Figura 4.5 Ubicacion del directorio de instalacion de VTigerC  RM

En la siguiente ventana, seleccionamos donde queremos que la
carpeta de VTiger aparezca en el menu Inicio, lo dejamos por defecto
el que nos sugiere el instalador y damos clic en “Install” para empezar

la instalacion.
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| vtigercrm-5.4.0: Start Menu Folder

Select Start Menu Folder
Select the folder in which to create Start Menu shortcuts to vtigercrm-5.4.0:

DAEMON Tools Lite
Dimm
Dimm-Anexos

EA GAMES

Free FLV Converter

Haali Media Splitter
HP

K-Lite Codec Pack
Maintenance

Select the Start Menu folder in which to create shortcuts to vtigeram-5.4.0:

Figura 4.6 Seleccidn del directorio en el menu Inicio

C:\Windoy

g

[Tue May 28 19:12:04 20131 [error] <0S 2)El s ma no puede
cificado. : No installed se 3 \ “utigercrmApa

May 28 19:

la ventana de instalacion de VTiger dando clic en “Close”.

encontrar el archiv

546

ncontrar el archiv

“Installing vtigercrmApache548 APACHE service after sleeping for

v

“"Starting vtigercrmApache548 apache service"
o

C:\temp\vtigercrm-5.4.0\mysqgl\bin

ecking whether the MySQL server is already running"

R 2003 (HYBOAAB>: Can’t connect to MySQL server on

"Starting MySQL on port specified by the user"

td inicidndose

se ha iniciado correctamente.

5 seconds"

{10061

Figura 4.7 Inicio del servicio de VTigerCRM

42

Nos saldran las siguientes ventanas donde comprobara la instalacion

de Apache y MySQL, para luego iniciar el servicio de VTiger, cerramos
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e Luego se nos abrird el navegador que tengamos por defecto (en

nuestro caso Internet Explorer 9) con los modulos opcionales a

instalar, desmarcamos las opciones de los lenguajes que no vayamos

a necesitar, sélo dejaremos “Spanish” seleccionado (como se muestra

en la imagen), y damos clic en “Next”.

e Cuando la configuracion esté completa nos aparecera en el navegador

Configuration Completed, y daremos clic

finalizar.

m|e http://localhost:8888/install php P-BEX

(& AppServ Open Project2510 | & vtiger CRM S - Configuratio... X

Configuration Completed

vtiger. CRM 5

‘vtigercrm-5.4.0 is all set to go!

Getting Started:
You can start using your CRM now.

Recommended Steps:

+ Yourlogin page: hto:localhost 3588,
-+ Please log in using the “admin” user name and the password you entered i step 34,
+ To add more users, please visi the Settings page.

i mportan hat you complete th folloing staps

‘server (setu Settings tgoing Server)

+ Setup Backup Server'so that your CRM data and files are archived to ancther location on a daily basis

More Information

Documentation And Tutorial

Talk to us at forums

Discuss with us at blogs

itp ik viger com

+ Video Tutoral are avaiable a htpiyoutube.comvigererm

We aim to be - simply the best. We welcome your feedback.

Drop us an emailto feedback@vtiger.com

installghp

+ Your instal folder too has been renamed to

Figura 4.8 Configuracion completada

en el boton “Finish” para
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e Luego de finalizar la instalacibn nos aparecera en el navegador la

interfaz inicial de CRM VTiger para el inicio de sesion.

aﬁ © http://localhost3358/indexph £~ 20 X || & AppSery OpenProject 2510 | © viger CRMS - Commercil

9 Outook 3 Exchange
o Plugin L2 Connector e s

S ton _
q

Comectaitnus
ARIMAIMIRI

Figura 4.9 Pantalla de inicio de sesion de CRM VTiger.

4.2 CONFIGURACION DE HOOTSUITE

4.2.1 REQUERIMIENTOS DE HOOTSUITE (ADMINISTRADOR DE LAS

REDES SOCIALES)

Hootsuite es un servicio en la nube, es decir que su servicio esta
alojado en un servidor web al que se accede desde un navegador a través de
Internet. Por lo tanto para ésta herramienta no hay requerimientos de

software, pero se debe considerar el suficiente espacio para almacenar la
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cookie del servicio web. Este espacio no es necesario configurarlo, el
navegador automaticamente lo asigna siempre y cuando haya espacio

disponible en el disco local.

La cookie una minima cantidad de informaciébn que incluye

identificacion de la sesion, del usuario, etc. [36]

4.3 FUNCIONALIDADES DE VTIGER

4.3.1 ACCESO AL CRM VTIGER

Al acceder a la pagina de inicio de sesion se debe ingresar el usuario y

contrasefa y luego presionar en “Login”.

9 )1/ ti
Viger
e —— P
3 Outook #3 Exchange User Name
. Pplugin €55 Connector [admin |
Password
..... 4 L
|

Read License | Prvacy Policy | ©2004- 2013

Connect with us
GooBoQ @

Figura 4.10 Pantalla de inicio de sesién con el ingreso de usu  arioy
contrasenfa.
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&‘ﬂmp 8888/indexphpa d P~ (ﬁﬁ’{ﬁ

- Portada - ... X

3 ‘;J'vtiger |B“m, - @ Administrator & (@' £
0 Calendario | Pre-Contactos | Cuentas | Contactos | Productos | Emails | Incidencias | Indicadores | Mds~ |
Portada + 00ty E
Nuevos PreContactos e & Medidas Clave § & Cuentas Importantes m o =
No se encontraron datos > ::2;’:" " ::::(: Z--mu.a Slo50 Shoortaron il
(Admin

Lead Name Company

B Open Tic Incidencias 0

Desplazar Mis . Desplazar
" [ Hot Leads ( Administrator) o 0 B
Contactos

Desplazar

©2004-2013 vtiger.com | Leer Licencia | Politica de Privacidad

Figura 4.11 Portal de Vtiger CRM.

4.3.2 CREACION DE PERFILES, ROLES Y USUARIOS

Para la implementacion del CRM seran necesarios tres perfiles:

* Administrador; en este perfil se pueden ingresar usuarios, asignar
responsables e ingresar registros en todos los modulos.

* Ventas; en este perfil se pueden crear campafias e ingresar
registros en todos los médulos pre-contactos, contactos, cuentas.

* Redes sociales; en este perfil se pueden responder las incidencias
de las redes sociales en el médulo incidencias e ingresar registros

en los médulos pre-contactos, contactos, cuentas
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Ingresaremos a “Configuracion CRM” haciendo clic en el botén &*

gue se encuentra en el extremo superior derecho de la interfaz de VTiger.

o,
3)J_vtiger Buscar. V\ q I

0 Pre-Contactos | Cuentas | Contactos | Productos = Emails | Incidencias = Mas v

Portada * O 1 o€ =

=

Nuevos PreContactos m & Cuentas Importantes &

No se encontraron datos No se encontraron datos
Pre-Contactos Empresa

Desplazar Méas Desplazar

Figura 4.12 Opcién “Configuracion CRM”

Luego nos aparecera el panel de configuracién en el que daremos clic en

“Perfiles” , en la seccién de “Administrar Usuarios”.
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3)J t iger lausw '@ Administrator |8 (@) £

0 Pre-Contactos = Cuentas | Contactos | Productos ~Emails = Incidencias Mas~ [SEEE

Configuracion Q" d
Administrar Usuarios
Usuarios o Roles Perfiles Grupos
o ) v
Gestionar Usuarios que ° 5 Definir Jerarquia de Definir Perfiles para B Definir Grupos basados
acceden al CRM Roles y Asignar a asignar derechos de en roles, usuarios,
Usuarios acceso a cada Rol perfiles.

Privilegios de = Visibilidad de (I Auditoria de Historico de
@ Acceso B= campos ‘Q Usuarios Accesos

—
Definir y Personalizar Mostrar u Ocultar Mostrar Configuracion Muestra el Historico de
Niveles de Acceso en la Campos en cada de Auditoria Accesos de todos los
Organizacién Médulo del CRM Usuarios

Estudio
? At?minislrador de m—w;' Editor de Listas “—";' Conﬁguracif:n Editor de Mena
5 Modulos [-4( Desplegables X4 prendenclas endre Personalizar Secuencia

Figura 4.13 Administrar Usuarios — Opcién: Perfiles

En la pantalla que aparece presionamos el botén “Nuevo perfil” que se
encuentra en la parte posterior y luego aparecera la pantalla “Creador de
perfiles de privilegios”, seleccionar la opcion “Elegir los privilegios desde

cero” y luego presionar siguiente.

& Configuracion > Privilegios del Perfil

Definir Perfiles para asignar derechos de acceso a cada Rol

() Paso 1 de 2: Bienvenido al Creador de Perfiles de Privilegios
Seleccione Ia Opcién crear nuevo Perfile

* Nombre del Perfil :  [Redes sociales

Descripcion:  [L este 2 las incide de las redes sociales.

) Quiero definir un perfl bisico y editar sus privilegios (Recomendado)

N |
0)

®  Elegié los Privilegios desde cero (Usuarios Advanzados)

Figura 4.14 Privilegios de Perfil de “Redes sociales”
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En la configuracion de privilegios en la seccion de “Establecer

Privilegios para cada médulo” quitamos el visto en la columna de “Borrar” en

todos los médulos ya que todas esas funciones son responsabilidad del perfil

de Administrador, para el perfil “Ventas”

incidencias y para el perfil “Redes sociales”

campanas y se da clic en Guardar.

se quitara el visto del moédulo

se quitara el visto en el modulo

Una vez creados los perfiles se deberan crear los roles, para esto se

accede nuevamente a la configuracion y seleccionamos roles.

I
Calendario | Pre-Contactos | Cuentas

Contactos | Productos

Emails | Incidencias  Indicadores | Mas v

Crear v

Configuracién

Administrar Usuarios

Usuarios
& Gestionar Usuarios que acceden al
CRM

Estudio

Administrador de Médulos
@ Administrar el comportamiento del

médulo dentro de vtiger CRM

Privilegios de Acceso

Definir y Personalizar Niveles de
Acceso en la Organizacion

Plantillas de comunicacién

%n

Mailings

Gestionar Plantillas para Mailings

: Informacion de la Empresa

Definir Jerarquia de Roles y Asignar
a Usuarios

Visibilidad de Campos

Mostrar u Ocultar Campos en cada
Médulo del CRM

=39 Editor de Listas
5% Desplegables
Gestionar Listados de los
Médulos del CRM

de

Gp

¢

Perfiles

Definir Perfles para asignar derechos
de acceso a cada Rol

Auditoria de Usuarios

Mostrar Configuracion de Auditoria

LBL_PICKLIST_DEPENDENCY_SETUP

LBL_PICKLIST_DEPENDENCY_DESCRIPTION

de Inventario

Administre las noificaciones que le

alertaran en caso de eventos
importantes

Gestionar informacion de su Empresa

@

Cambiar Configuracion de las Alertas
relacionadas con el Inventario

Figura 4.15 Configuracioén de roles

Grupos

@

usuarios, periles.

Histérico de Accesos

todos los Usuarios

LBL_MENU_EDITOR

S

LBL_MENU_DESC

A Plantillas de Email

*a Gestionar Plantillas de Email

Definir Grupos basados en roles,

Muestra el Histérico de Accesos

de
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Los roles que se sugieren para el uso del sistema CRM son los

siguientes: CEO, Vice-presidente, Administrador o Gerente, Vendedor y

agente de redes sociales.

Contactos | Productos | Emails = Incidencias | Indicadores = Mas v = [SIX1]

o Calendario | Pre-Contactos | Cuentas

Administrar Usuarios

Grupos

Privilegios de Acceso

Visibilidad de Campos

Auditoria de Usuarios

Histérico de Accesos
Estudio

Administrador de Modulos

Editor de Listas Desplegables

LBL_PICKLIST_DEPENDENCY_SETUP

LBL_MENU_EDITOR
Plantillas de comunicacién

o=
o<

©
o

Arbol de Roles y Jerarquia

Configuracion > Roles
Definir Jerarquia de Roles y Asignar a Usuarios

<2 Organisation
& CEo
= Vice President
= Administrador
© Vendedor
[ Agente de redes sociales

Figura 4.16 Jerarquia de Roles

{Amiba)

Una vez creados los roles se podran crear usuarios (acceder desde

configuracion) y asignarles roles.

Calendario | Pre-Contactos = Cuentas = Contactos | Productos = Emails | Incidencias  Indicadores = Mas v

Administrar Usuarios
Usuarios
Roles
Perfiles
Grupos
Privilegios de Acceso
Visibilidad de Campos
Auditoria de Usuarios
Histérico de Accesos
Estudio
Administrador de Médulos
Editor de Listas Desplegables

LBL_PICKLIST_DEPENDENCY_SETUP

LBL_MENU_EDITOR
Plantillas de comunicacién

Figura 4.17 Creacion de un usuario al que se le asigna un rol

Crear ... e

& Configuracién > Usuarios > Crear usuario

Crear usuario

1. Usuario Login y Rol
*Usuario
‘Conlrasefia  eessss
*Confirmar Contrasefia

Nombre Tania

Vista de Pre-Contactos predeterminada
Vista de Calendario predeterminada

Admin

*Email

Estatus

*Apellidos

*Rol

O

taniabaidal@komolytravels com.ec

Baidal Briones

[Agente de redes sociales - L
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4.3.3 NOTIFICACION DE LAS INCIDENCIAS EN LAS REDES SOCIALES

Al ingresar en el portal del crm vtiger, en la parte inferior derecha se

encontrara un acceso directo a los ultimos(as) comentarios/menciones.

Al hacer clic en el acceso directo se expandira la ventana que

mostrara las incidencias pendientes de solucionar y la red social de la cual se

origino.

& hep P~ B¢ X || &) Administrator - Portada - vt... X
27 i Eo) y Administrator &, @) &
“Owtiger | N
0 Pre-Contactos | Cuentas Contactos = Productos Emails Incidencias Indicadores | Mas v

Portada * Q2w &=
Nuevos PreContactos mo& o Cuentas Importantes moe o
No se encontraron datos No se encontraron datos
Pre-Contactos Empresa
Desplazar Mas Desplazar

Incidencias Pendientes (3)
Karina Benavides Cordova g——
Komoly Travels! Excelents sermcaooo D f
0°me gusta® 0 comentaros
. Luciazulo0
aisponidies para Cuda?

* TaniaBaidal

@KomolyTravelsEC gracias
catrer conversacin

Figura 4.18 Ventana que muestra las incidencias pendientes.
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4.3.4 GESTION DE RESPUESTAS A CLIENTES QUE INTERACT UAN EN

LAS REDES SOCIALES

Al dar clic en una de las menciones/comentarios de la ventana incidencias

pendientes, se abrira el mddulo de incidencias para ingresar los datos

correspondientes a esta hovedad y su solucion.

Los campos a guardar son:

Nombre del Tipo de dato Descripcion Auto -
campo generad
0
Referenc  Texto Nombre de usuario referente a la Si
ia incidencia proveniente de la Red
social.
Asignad * Boton de Persona responsable de dar No
oa opcion solucién.
* Lista
desplegabl
e
Prioridad * Lista Nivel de importancia de la No

incidencia.




53

desplegabl
e
Categori Lista Clasificacion de la incidencia de No
a desplegabl acuerdo a su contenido.
e
Num. Numero Identificador de la incidencia. Si
Incidencia
Contacto Lista Contacto o cuenta del usuario al No
desplegabl gue pertenece la incidencia
e
Busqueda
Producto Busqueda Paquete turistico al que se No
menciona. Es opcional.
Estado Lista Etapa en la que se encuentra la No
desplegabl incidencia
e
Horas Numero Numero de horas estimadas para No
dar solucion a la incidencia.
Dias Numero Numero de dias estimados para No
dar solucion a la incidencia.
Red Lista Nombre de la red social de la que Si
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social desplegabl proviene la incidencia

e

Incidenci « Texto Contenido del comentario o Si

a mencion

Tabla 4.3.1 Campos a guardar en el modulo de Incidencias

inltiger Isuscav v@ Administrator [ (@) [ A
ing Calendario | Pre-Contactos | Cuentas = Contactos = Productos = Emails INCIDENCIAS | Indicadores = Mas v  [SEIESSENEEED

Incidencias - O ® |8 e =

Lo te

>

- Mencion / Comentario Ticket Informacion
(. Karina Benavides Cordova
' S7en l |_Guardar J Cancelar _

Komoly Travels!! Excelente senviciooo :D

Informacién del Parte

Tania Jessenia Baidal Briones
g Karina Benavides Cérdova
Publiquen Ias fechas de los viajes para este

feriado * Referencia * 2
Luciazul90 =
A @ Usuario () Grupo N
@KomolyTravelsEC Excelente informacién
CERELEDCOE e S Prioridad * Estado
TaniaBaidal Urgencia HorasW | [0
u @KomolyTravelsEC gracias Sgors]) [Felckaciones Dias\t | [0
Mostrar conversachn NGm. Incidencia | GEN-AUTO AL GUARDAR Red Social
&) g Tania Jessenia Baidal Briones Incidencia a Resolver
¢Cudles son los hoteles que promocionan para Komoly Travels!! Excelente serviciooo -0
2
Argentina Incidencia

Luciazul90

! 1 @KomolyTravelsEC Cuales son los paquetes E | Cancelar|

disponibles para Cuba?

Figura 4.19 Ingreso/actualizacion de los registros en el Modulo de
Incidencias

4.3.5 CREACION DE CAMPANAS Y ASIGNACION DE PRESUPUE STO

Ingresaremos por la barra de menu al médulo Campanfas, desde la

opcion “Mas”.



Pre-Contactos

Portada . @

Nuevos PreContactos

Cuentas

Contactos

sl @B

=

No se encontraron datos

Pre-Contactos

Desplazar

Empresa

Productos

Emails

Incidencias

Indicadores | Mas v

Cr—c

Cuentas Important

No

Mas Desplazar

Papelera de
Reciclaje

Recursos

Administrador
Correo

Integracion

Webs Favoritas

Campaiias

Analisis

Informes

55

Administrator &, @) |4

Powered by viiger CRM 5.4.0

©2004-2013 vtiger.com | Leer Licencia | Politica de Privacidad

Figura 4.20 Ingreso al MAdulo Campafias

Luego aparecera la pantalla principal del moédulo Campafias, donde

haremos clic en el boton = vy ahi llenaremos los campos como se

en a continuacion:

Campaiia Informacién

Informacién de Campaiia
“Nombre de Camparia
*Asignado a
Tipo de Campafia
*Fecha Estimada de Fin
Cantidad Objetivo
Expectativay Real
Coste Estimado: (5)
Respuesta Estimada

Estimacion de Ventas

Retomo de Inversién: ($)

Descripcion de la Informacion

Descripcién

Habana y Varadero - 31/10 al 03/11
@ Usuario @ Grupo

Elena Valera []

Emailing =1

=

2013-10-30 =
(yyy-mm-od)

30

750
Excelente []

20000

'r?dOS POLOS TURISTICOS UNA SOLA EMOCION®
luye:
Boleto aéreo Guayaquil /Habana/Guayaquil via COPA AIRLINES.

Recepcin y Asistencia en el Aert

\eropuert
Traslados Aeropuerto Intemacional — Hotel Habana.

N1 nnhn dn Alninminntn an In Hahana

e

Nim. Campafia
Situacién de Campafia
Publico Objetivo

Patrocinador

Coste Real: ()
Beneficio Estimado: (5)

Ventas

to Intemnacional “José Marti” en La Habana.

GEN-AUTO AL GUARDAR
Activa [~]
Publico en General

COPA AIRLINES

855
25650

Figura 4.21 Ingreso de datos en Modulo Campafas

muestra

i




56

Al dar clic en el boton de Guardar, luego de haber terminado de
ingresar los datos necesarios en el modulo, nos aparecerd la siguiente

pantalla:

..."Vtiger |Buscar-—'m Administrator 8] (@) 43

A} PreContactos | Cuentas | Contactos i Indicadores | CAMPANAS | Mas ~ | [SEISENEY

Campaiias - S ) 4 X

[ CAM1 ] Habana y Varadero - 31/10 al 03/11 - C: f

hoy (13 Sep 2013) Por Administrator

Campaiia Informacion Mas Informacién

Acciones
@ Adadir Evento

" Informacién de Campaiia

Habana y Varadero - 31/10 al
/11

Nombre de Campaiia 03 Num. Campafia CAM1

Asignado a Elena Valera Situacién de Campafia = Activo
Tipo de Campaiia ~ Email Piblico Objetivo Piblico en General
Fecha Estimada de Fin ~ 2013-10-30 Patrocinador ~ COPAAIRLINES
Cantidad Objetivo | 0 Creado  2013-09-1302:29.05

Modificado ~ 2013-09-13 02:29:05

v Expectativa y Real

Coste Estimado ($) 750 Coste Real ($) 855
Respuesta Estimada ~ Excelente Beneficio Estimado ($) 25,650
Estimacién de Ventas 50 Ventas 0
Retomo de Inversion (5) | 20000
v Expectativa y Real
Coste Estimado ($) 750 Coste Real ($) 855
Respuesta Estimada ~ Excelente Beneficio Estimado (5) |~ 25650
Estimacion de Ventas B0 Ventas 10
20,000

Retorno de Inversion ($)

v Descripcién de la Informacién
“DOS POLOS TURISTICOS UNA SOLA EMOCION®

Incluye:
Boleto aéreo Guayaquil /Habana/Guayaquil via COPA AIRLINES.
i0 i ia en ional “José Marti” en La Habana.

TlasI;dos A):eropuer\o Internacional — Hotel Habana.
01 noche de Alojamiento en la Habana.
Desayunos Tipo Buffet en la Habana.
City Tours por la Ciudad Habana (Habana Vieja y Modema).
Traslado Hotel Habana-Hotel Varadero
Descripcion 02 noches de Alojamiento en Varadero
Sistema Alimenticio PLAN TODO INCLUIDO en Varadero ( Desayunos, Almuerzos y Cenas tipo Buffet )
Snack y Bebidas ilimitadas en Varadero
Deportes acuaticos no motorizados. Actividades diurnas y nocturnas en Varadero.
Traslados Hotel Varadero-Aeropuerto Internacional “José Marti” en La Habana
Tarjeta de Turismo a Cuba ( Visa de Turismo)
Asistencia por los representantes de la Mayorista en ambos hoteles
Impuestos hoteleros
PAQUETE TURISTICO 01 NOCHE HABANA/ 02 NOCHES VARADERO
CUPQS AEREOS LIMITADOS Y CONFIRMADOS

Campafia Informacién Mas Informacién Borrar

Figura 4.22 Visualizacion del Registro Guardado, Campafias
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4.3.6 INGRESO DE REGISTROS

4.3.6.1 MODULO PRE-CONTACTOS

Ingresaremos por la barra de mend al médulo Pre-Contacto, luego

aparecera la pantalla principal del médulo, donde haremos clic = en el

boton y ahi llenaremos los campos como se muestra en a continuacion:

T P—

&) http://localhost 3888 /index.php
Pre-Contacto Informacion

£~ B¢ X || & Administrator - Pre-Contac... X L

Infomacion del Pre-Contacto
Nombre | [Sr. [][ Luis Num. Pre-Contacto | LEA1
*Apellidos San Andres Teléfono 2980348 F
*Empresa FADESA Tel Movil 0998544112
Fax Origen del Pre-Contacto | Otros [~]
Email | luisgsan@hotmail.com Actividad | Tecnologia E
Pégina Web Ingresos Mensuales: (§) | 600
Valoracién | Activo [~] Estado del Pre-Contacto | Contactado [+]
© Usuario ©) G
“Asignado s © Usuario © Grupo
Elena Valera [v] E
Informacion de la Direccion
La 32 entre garcia goyena y bolivia
Direccion Provincia Guayas
Ciudad Guayaquil
Informacion Adicional
Pais Preferencia Observaciones

Figura 4.23 Ingreso de datos en Modulo Pre-Contactos
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Al dar clic en el boton de Guardar, luego de haber terminado de
ingresar los datos necesarios en el modulo, nos aparecerd la siguiente

pantalla:

..’U tiger Im—'m Administrator |8 (@ &

0 PRE-CONTACTOS | Cuentas | Contactos  Productos | Emails
= - 2| (7
Pre-Contactos - O |® |2 (s = 8B & X/
[LEA1] San Andres Luis - Pre-Contacto Infor i6 i hoy (12 Sep 2013) Por Administrator

Acciones

“v Infomacién del Pre-Contacto . ;
54 Enviar Email

Sr. Luis i
Nombre Nam. Pre-Contacto LEA1 @ Afiadir Evento
Apellidos | San Andres Teléfono | 2980348 )
3+ Convertir Pre-Contacto
Empresa [ ADESA Tel Movil | 0998544112
[ Afiadir Nota
Fax Origen del Pre-Contacto  Otros
Email luisgsan@hotmail.com Actividad Tecnologia Seleccione una plantilla para
500 enviar el Mailing:
Pagina Web Ingresos Mensuales ($) 2 = i
Crear plantillas de combinacién de
Valoracién ~ Activo Estado del Pre-Contacto ~ Contactado COngo
Ultima Modificacion 2013-09-12 14:36:04 Asignado a Elena Valera

Fecha de Creacion 2013-09-12 14:32:42

V" Informacién de la Direccién

Direccion bL:Ii\?ii entre garcia goyena y B Guayas
Ciudad Guayaquil
“ Informacién Adicional
Pais Preferencia Argentina Observaciones
“ Informacién de Comentario Mostrar : [ Todas [~

Afiadir Comentario
i .'i o Limpiar
Pre-Contacto i6 Més 0 m

Figura 4.24 Visualizacion del Registro Guardado, Pre-Contactos
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4.3.6.2 MODULO CONTACTOS

Ingresaremos por la barra de menu al médulo Contactos, luego aparecera
la pantalla principal del modulo, donde haremos clic en el boton

y ahi llenaremos los campos como se muestra en a continuacion:

Contacto Informacién

Datos Personales

Nombre  [Sra_ V][ Mayra GEN-AUTO AL GUARDAR
*Apelidos | Briones Leon 0425004040
Cuenta ~ [Conecel SA * 2 0981764845
Origen de Pre-Contacto ~[Conferencia v 042896839
Cargo | Vendedor Ventas
Email | mayra.briones21@hotmail.com o [1964-10-21
(rryy-mm-ac)
Secondary Email O
B < - @ Usuario Grup
eeeeeeeeee A
=~ g Elena Valera v
Informacién del Cliente
2014-09-16
(ryyy-mm-d)
Informacién de Copiar Otra a Envio Copiar Envio a Otra
Provincia Guayas Ciudad | Guayaquil
Direccién Cdla. Orquideas mz. 67 v. 46
Informacién Adicional
Descrip

Informacién de Foto del Contacto:

Imagen del Contacto Examinar.

Iecusrusr | Cancetar |

Figura 4.25 Ingreso de datos en Modulo Contactos

Al dar clic en el botébn de Guardar, luego de haber terminado de
ingresar los datos necesarios en el médulo, nos aparecera la siguiente

pantalla:



Contacto Informacién Mas Informacion

“/ Datos Personales
Nombre
Apeliidos
Cuenta
Origen de Pre-Contacto
Cargo
Email
Secondary Email
Referencias

Fecha de Alta

| Informacién del Cliente

 Informacién de la Direccién
Provincia

Direccion

> Informacién Adicional

Sra. Mayra
Briones Leén
Conecel S A

Conferencia
Vendedor

mayra briones21@hotmail.com

yes

2013-09-16 16:24:58

Guayas

Cdla. Orquideas mz. 67 v. 46

| Informacién de Foto del Contacto:

> Informacién de Comentario

Contacto Informacién Mas Informacion

1d Contacto
Tel. Empresa

Tel. Movil

Tel. Particular
Departamento

Fecha de Nacimiento
No Enviar Emails
Asignado a

Fecha de Modificacion

Ciudad

CON1
0425004040

0981764845
042896839
Ventas
1964-10-21
no

Elena Valera

60

e opscsn | eorar |
Acciones
Enviar Email
(@ Afadic Evento
(g Afadir Tareas Pendientes

[ Afadir Nota

Send SMS

Seleccione una plantilla para enviar el
Mailing:

Crear plantillas de combinacion de correo

2013-09-16 16:24:58

Guayaqui

]

Mostrar : [Todas_ v/|
[Edar| =

Figura 4.26 Visualizacion del Registro Guardado, Contactos

4.3.6.3 MODULO CUENTAS

Ingresaremos por la barra de menu al médulo Cuentas, luego aparecera

la pantalla principal del modulo, donde haremos clic en el w boton

y ahi llenaremos los campos como se muestra en a continuacion:
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cot O ~ B C X || & Administrator - Cuentas - v... X

Cuenta Informacion

Informacién de la Cuenta
Razén Social
Pégina Web
Fax
Email (Alternativo)
Importancia
No Enviar Emails
*Asignado a
RUC

Cuenta Facebook

Informacién de la Direccién

Direccion
Ciudad

Descripcion Adicional
Observaciones

Conecel SA.

www.claro.com.ec

Activo =]
a8

@ Usuario © Grupo
Elena Valera [z‘
1792218098001

www.facebook com/claroec

Av. Francisco de Orellana y Alberto Borges
Guayaquil

Horarios de atencion: Lunes a Viemes de
09h00 a 18h00

*Nombre de la Cuenta

Nam. Cuenta
Teléfono
Email
Actividad

Tipo

Teléfono Movil

Cuenta Twitter

Provincia

CLARO

GEN-AUTO AL GUARDAR
045004040
conecel@claro.com.ec

Comunicaciones [=

Cliente =

@claroec

Guayas

Figura 4.27 Ingreso de datos en Modulo Cuentas

Al dar clic en el boton de Guardar, luego de haber terminado de

ingresar los datos necesarios en el modulo, nos aparecerd la siguiente

pantalla:




'Q.-'vtiger

CUENTAS

0 Pre-Contactos

Cuentas -

Contactos

O® e

Buscar

Productos | Emails

v = ¢}

Incidencias

Indicadores

[ACC2] CLARO - Cuenta Informacién Actualizado hoy (12 Sep 2013) Por Administrator

Cuenta Mas

v Informacién de la Cuenta
Razén Social
Péagina Web
Fax
Email (Alternativo)
Importancia
No Enviar Emails
Fecha de Modificacion
Fecha de Creacion
RUC
Cuenta Facebook

v Informacién de la Direccién

Direccién

Ciudad

"~ Desecripcién Adicional

" Informacién de Comentario

Afiadir Comentario

Conecel SA

hittp:/www.claro.com.ec

Activo

no
2013-09-1216:53:35
2013-09-12 16:53:35
1792218098001

http /Awww facebook.com/claroec

Av. Francisco de Orellana y
Alberto Bor,
Guayaquil

Observaciones

ﬁ o Limpiar

Cuenta i6 Mas

Nombre de la Cuenta
Nam. Cuenta
Teléfono

Email

Actividad

Tipo

Asignado a

Teléfono Mavil

Cuenta Twitter

Provindia
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Administrator &' @/ &

[ ] o § o |

CLARO

ACC2
045004040

conecel@claro.com.ec

Comunicaciones Pt

Cliente

Elena Valera

http //@claroec

Guayas

Horarios de atencidn: Lunes a Viemes de 09h00 a 18h00

Mostrar : | Todas  [v]

Acciones

3  Enviar Email

f§) Adiadir Evento

B Adad

Mostrar Jerarqui 0!
Seleccione una plantilla para enviar
el Mailing:

Crear plantillas de combinacién de

Figura 4.28 Visualizacion del Registro Guardado, Cuentas

4.3.6.4

MODULO PRODUCTOS

Ingresaremos por la barra de menu al modulo Productos, desde la opcion

“Mésﬂl
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Producto Informacién

Informacion del Producto

*Nombre de Producto CUBA VERANO 2013 NGm. Producto GEN-AUTO AL GUARDAR

Producto Activo ] Categoria de Producto

Informacion de Precios:

Precio Unitario: ($) 350 mas monedas » Comision (%) (%) 20

Informacion del Stock:

® Usuario O Grupo

Elena Valera v

Cantidad en Stock 50 *Responsable

Informacion personalizada

-
Destino Fechadesaiida  [2013-09-20
(yyyy-mm-od)
==
Fechaderetomo ~ 2013-09-28 Hotel Sol Melia Cuba v
(yyyy-mm-dd)
Traslado O Noches de alojamiento 7

Desayunos |7 Almuerzos | |7

Mariendas |7
Informacién de la Imagen del Producto:

Imagen del Producto Méximo 8 srchivos. Examinar...

Descripcion

Salida del hotel hacia la Habana Colonial, recorrido a pie por el casco historico, con sus plazas, fortalezas y edificios construidos por los espafioles entre los siglos
XV1y XIXy entrada al Palacio de la Artesania. Visita en transito a la Bodeguita del Medio, el Floridita, el Capitolio y principales calles y avenidas de Ia Habana Vieja
Descripcion | Continuacion de la visita por Ia Habana modema, Ia Plaza de la Revolucion y en transito por la Universidad, La Rampa y el Malecon. Regreso al lugar de origen.

e |

Figura 4.29 Ingreso de datos en Mddulo Productos

Al dar clic en el boton de Guardar, luego de haber terminado de
ingresar los datos necesarios en el modulo, nos aparecerd la siguiente

pantalla:



4.3.6.5

Producto Informacién

v Informacién del Producto
Nombre de Producto
Producto Activo

Fecha de Creacién

< Informacién de Precios:

Mis Informacién

CUBA VERANO 2013

yes

2013-09-17 04:18:48

Nam. Producto PRO1
Categoria de Producto

Ottima Modificacién

Comisién (%) (%) | 20900
Responsable |~ Elena Valera
Fechadesaida  2013.09-20

Hotel  Sol Melid Cuba

Noches de alojamiento | 7

Amuerzos | 7

Turismo en general

2013.09-17 04:18:48

Salida del hotel hacia la Habana Colonial, recorrido a pie por el casco historico, con sus plazas, fortalezas y edificios
construidos por los espafioles entre los siglos XV1 y XIX y entrada al Palacio de la Artesania. Visita en transito a la

Precio Unitario (S) SN
 Informacién del Stock:
Cantidad en Stock | 50.000
 Informacién personalizada
Destino  Cuba
Fechaderetomo ~  2013.09-28
Traslado no
Desayunos |
Mariendas |
v én de Ia Imagen del
Imagen del Producto
 Deseripeién
Descripcion

Bodeguita del Medio, el Floridita, el Capitolio y principales calles y avenidas de la Habana Vieja. Continuacién de la visita
por la Habana modema, la Plaza de la Revolucion y en transito por la Universidad, La Rampa y el Malecon. Regreso al lugar

de origen

e s § - sor |

Acciones

o
®
B
8

Crear Presupuesto

Crear Facturas

Crear Pedidos

Crear Ordenes de Compra

Figura 4.30 Visualizacion del Registro Guardado, Productos

MODULO EMAILS
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Ingresaremos por la barra de menud al médulo Emails, luego aparecera la

pantalla principal del médulo, donde haremos clic en el enlace “Mis correos” y

llenaremos los campos como se muestra en a continuacion:

e®e __
<Owtiger

1

Emails

Calendario | Pre-Contactos

)

4 Redactar

Carpetas de Email

£ Bandeja de Entrada

25 Emails Enviados
&3 Todos los Comeos
&3 Acontactos
& Acuentas
&5 APre-Contactos

[pusese

~

Cuentas

Qe &

Contactos | Productos

A} | Configuracién

Todos los Correos

L i asificados por Contacto

EMAILS

Incidencias | Indicadores = Mas v |

Buscar [en Asunto ~

No hay registros en esta carpeta

Para:

Figura 4.31 Pantalla principal del médulo “Emails”

Administrator (8| (@] (€ A

Webmail Vtiger

W@ Jet1nw

Fecha de Envio ¥



29% _ .
“Owtiger

) | Calendario | Pre-Contactos | Cuentas
Administrador Correo

Buzén INBOX

&f Redactar

& Actualizar

#¢ Configuracion

(& Bomradores ]

5 Correos Enviados [J Twitter
& Todos los Correos [] Twitter
& Acontactos [] Facebook
2 ACuentas 00 Twitter

A PreContactos
&9 AUsuvarios [ Facebook
[] Twitter
Campeias [] Facebook
[] Facebook
[] Twitter
[[] Facebook
(] Twitter
[] Facebook
[] Facebook
[ Twitter
[] Twitter
[] Facebook
[] Facebook

[suscr

v iQu

Contactos [ Productos

&

T (s ]

=

Emails

Incidencias | Indicadores = ADMINISTRADOR CORREO | Mas v
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Administrator (| (@] (€ A

1-200142(»

Buscar en [sussect v| (Il

CNN_en_Espall_Ecuavisa, y_otros_4_tienen_Tweets_para_ti
OEcuavisa_retwitteD_tweet_de_Ecuavisa_Deportes_en_Twitter!

OConoces_a_Sici_Suarez, Malketh_Beatrice_Guerero_Arias_y_4_personas_m3
CCNN_en_EspaDha_retwitteado_un_enlace_de_Carmen_Aristegui_en_Twitter!
Tania_Jessenia_Baidal_Briones_y_Karina_Benavides_Cordova_estJsiguiendo_pZnas_en_Facebook
OEcuavisa_retwitteD_tweet_de_Ecuavisa_Noticias_en_Twitter!

Demo, tienes notificaciones pendientes

Noticias de Facebook

Tweets from Angel Bustamante, LIGA DE PORTOVIEJO, and 6 others

Demo, tienes notificaciones pendientes
OEcuavisa_retwitteD_tweet_de_Ecuavisa_Deportes_en_Twitter!
OConoces_a_Roberto_MadinyDastro,_Javier_Benites_Barreiro_y_Omar_Palma?
Tania_Jessenia_Baidal_Briones_actualiz]_estado_"Dicen_que_despulde_los_20, los_aD.."
TCNN_en_EspaDmarcOmo_favorito_un_tweet_de_Laura_Chinchilla_M_en_Twitter!

Twitter, CNN_en_EspaZ_y_otros_4_tienen_Tweets_para_ti
OConoces_a_Roberto_MadinyDastro,_Unidad_Educativa_Santa_MarJGoretti_y_Lenin_Montes?

Demo, tienes notificaciones pendientes

Figura 4.32 Visualizacion de los correos del médulo “Emails”

4.3.6.6 MODULO INFORMES

20130912
2013-09-11
20130909
20130906
2013-09-01
2013-09-01
2013-08-31
2013-08-30
20130830
20130829
20130827
20130826
2013.08-24
20130823
20130822
2013.08-20

2013-08-18

En este modulo generaremos informes de los otros como se muestra a

continuacion:

Para seleccionar los informes, primero iremos a la barra de menu

pasaremos el mouse por la opcion de “M&s” y se desplegara un submenu en

donde haremos clic en “Informes”.
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{ | PreContactos | Cuentas  Contactos = Productos | Emails ~Incidencias Mis~ = [EISENE)
. ol
Portada RO RICI = Herramientas  Inventario Marketing
Papelera de Recursos Campafias
Nuevos PreContactos w g g Recicaje )
Senvicios
No se encontraron datos Administrador
Pre Contactos Empresa Correo
Desplazar Mas D] Integracion
Webs Favoritas

A

alisis

formes

Powered by vtiger CRM 5.4.0

Figura 4.33 Menu opcién “Mas”, submenu opcién “Informes”

Luego nos apareceran las opciones de informes que vienen por

defecto en el sistema para cada modulo.

Administrator & /@) £

©2004-2013 viiger.com | Leer Licencia | Politica de Privacidad
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Pre-Contactos | Cuentas Contactos Productos Emails Incidencias
Informes I 3

Informes de Cuentas y Contactos

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Contactos por Cuenta Contactos relacionados con Cuentas Ed

2 Contactos sin Cuentas Contactos sin Cuenta -

3 Contactos por O Contactos i con Oy =]

Informes de Pre-Contactos

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Pre-Contactos por Origen Pre-Contactos por Origen -
Informes de Estado de los Pre-

2 Contactos Informes de Estado de los Pre-Contactos ]

Informes de Oportunidades

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Gréfica de Oportunidades Gréfica de Oportunidades

2 Oportunidades Cerradas Oportunidades Exitosas 3

Informes de Tareas

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Tareas del Mes Pasado Tareas del Mes Pasado ]

2 Tareas de este Mes Tareas de este Mes 4

Informes de Incidencias

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Partes por Producto Partes relacionados con Productos [ ]

2 Partes por Prioridad Partes por Prioridad -

3 Partes Abiertos Partes Abiertos. -

Informes de Productos

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Detalles de Productos Informes detallado de Productos -

2 Productos por Contacto Productos relacionados con Contactos 4

Informes de Presupuestos

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 fientes ]
Informes de Presupuestos

2 Detaiados e Informes de Presupuestos Detallados ]

Informes de Pedidos de Compra

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas
Ordenes de Compra g

1 Contacios oS Ordenes de Compra relacionadas con Contactos 0

2 (formes detalado de Ordenes 6 informes detalado de Ordenes de Compra “

Informes de Pedidos de Compra

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas
Ordenes de Compra por "

1 Contactos Ordenes de Compra relacionadas con Contactos 4

2 lnm:s detallado de Ordenes de  jnormes detallado de Ordenes de Compra ]

Informes de Facturacion

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 Informes detallado de Facturas Informes detallado de Facturas ]

Informes de Ordenes de Venta

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas

1 :z«:::es detallado de Ordenes de Inf de O de Venta -

Informes de Campaiia

# Nombre del Informe Descripcion Herramientas
Expectativas y Realidad de . .

e Expectativas y Realidad de Campafia -

Figura 4.34 Menu opcién

Pulse Aqui para afiadir un nuevo grupo

“Mas”, submenu opcion “Informes”
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Los informes disponibles para el médulo Pre-Contactos estan los

siguientes:

* Pre-Contactos Por Origen

|
a“bvti r |BWr -1a | Administrator (8] (@] [2¥
1A Pre-Contactos | Cuentas | Contactos | Productos | Emails Incidencias INFORMES | Mas v~ | [SETSEEEY

Pre-Contactos por Origen sy Seleccione otro Informe :
i | Pre-Contactos por Origen [~

<Volver a los Informes

Filtros avanzados

®
Ninguno [=] e ®

O @™

Pre-Contactos por Origen Total : 2 Registros
Pre-Contactos Nombre  Pre-Contactos Apellidos  Pre-Contactos Empresa Pre-Contactos Email Pre-Contactos Origen del Pre-Contacto ACTION
Viviana Benavides Hunter vivibenavi@hotmail.com Mailing Ver Detalles
Luis San Andres FADESA luisgsan@hotmail.com  Otros Ver Detalles
[50.0%]
@ oirect Mail
€ otner Other
Direct Mail
n - n ~
[50.0%] ) -

Figura 4.35 Informe Pre-Contactos Por Origen

* Informe de Estado de los Pre-Contacto
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Administrator @ @| Eed

Buscar... v 9 |

Srtiger
Productos | Emails | Incidencias | INFORMES | Mas v | EroNE2

Pre-Contactos | Cuentas | Contactos

do de los Pre-C: Seleccione otro Informe :
i | Informes de Estado de los Pre-Contactos [~]

Informes de E:
<Volver a los Informes

Filtros avanzados

Ninguno =] L & 8
| Nueva Condicion

| Generar [ Guardar |
D ==&
| ver Grificos |

Informes de Estado de los Pre-Contactos Total : 2 Registros
Pre-Contactos Nombre Pre-Contactos Apellidos  Pre-Contactos Empresa Pre-Contactos Email Pre-Contactos Origen del Pre-Contacto  Pre-Contactos Estado del Pre-Contacto ACTION
Viviana Benavides Hunter vivibenavi@hotmail.com Mailing Contactado Ver Detalles
Luis San Andres FADESA luisgsan@hotmail.com  Otros Contactado Ver Detalles

‘ Contacted
s
~ n m
~

Aiiadir Grafico a Portada

Figura 4.36 Informe de Estado de los Pre-Contacto

4.3.7 CARACTERISTICAS FUNCIONALES

A continuacioén se indica las caracteristicas funcionales de cada médulo:

4.3.6.1 MODULO PERFILES DE USUARIO

En este modulo podremos hacer:
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» Crear nuevos perfiles para asignar derechos de acceso

» Editar los derechos de acceso de los perfiles creados

* Eliminar los perfiles creados

» Definir privilegios globales en cada perfil ( opciones: Ver todo
y/o Usar todo )

» Definir los privilegios para cada modulo en el perfil (opciones:
crear/editar, Ver y borrar)

» Configuracién de acceso de campos de cada médulo en el perfil

(Accesos: Solo-Lectura y Lectura-Escritura)

4.3.6.2 MODULO PRE-CONTACTOS

Este médulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

« Crear nuevos pre-contactos

« Editar los datos de un pre-contacto

e Borrar un pre-contacto

* Enviar un Email a uno o varios pre-contactos al mismo tiempo
* Hacer busqueda de pre-contactos basica o avanzada.

e Importar pre-contactos

* Exportar pre-contactos
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» Configurar o Personalizar el mddulo con sus campos

4.3.6.3 MODULO DE CONTACTOS

Este médulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

e Cambiar la clasificacion de una persona de pre-contacto a
contacto.

* Ingresar y consultar informacion individual del cada cliente
como nombre, direccidn, teléfono, empresa, actividad, etc.

* Permite ingresar el origen del pre-contacto.

» Permite asignar a un usuario responsable para el seguimiento al

usuario.

4.3.6.4 MODULO DE CUENTAS

Este médulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

° Crear nuevas cuentas

+ Editar los datos de una cuenta

° Borrar una cuenta
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Enviar un Email a uno o varios cuentas al mismo tiempo
Hacer busqueda de cuentas basica o avanzada.
Importar cuentas

Exportar cuentas

Configurar o Personalizar el moédulo con sus campos

4.3.6.5 MODULO DE CAMPANAS

Este mddulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

* Ingresar las campanfas a realizarse y su situacion.

* Ingresar el presupuesto y una estimacién del retorno para

comparar si es viable la campafa.

4.3.6.6 MODULO DE PRODUCTOS

Este médulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

* Ingresar informacion de los paquetes turisticos, su cantidad

disponible (stock), el destino y los servicios que se ofreceran.
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* Asignar responsables, para la administracion y supervision de

un determinado paquete turistico.

4.3.6.7 MODULO DE EMAIL

Este médulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

* Administrar la cuenta de correo electrénica a la que el cliente se
puede contactar, debe ser la cuenta de contacto de la empresa.

* Mostrar los mensajes de la bandeja de entrada.

* Redactar de mensajes.

» Consultar correos enviados a contactos, cuentas, pre-contactos

y usuarios.

4.3.6.8 MODULO DE INCIDENCIAS

Este médulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:

« Editar la incidencia

« Cambiar el estado de la incidencia

» Categorizar la incidencia
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* Monitorear las interacciones con nuestras paginas en redes
sociales.

* Responder las inquietudes, observaciones y reclamos de los
clientes con las redes sociales.

e Asignar un usuario responsable para la supervision y

seguimiento de las incidencias.

4.3.6.9 MODULO DE INFORMES

Este moddulo tiene las siguientes caracteristicas funcionales:
Generar reportes tabulados y graficos que muestran informacion
resumida y clasificada de uno o varios mdodulos para su respectivo

analisis e interpretacion.

4. 4FUNCIONALIDADES DE HOOTSUITE

Para la revision del funcionamiento y las pruebas de hootsuite se cre6

una cuenta gratuita en la pagina www.hootsuite.com.

4.4.1 ACCESO AHOOTSUITE
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Para acceder al sistema se deber4d ingresar a la pagina:

www.hootsuite.com e ingresar el usuario y contrasefa.

Usuario: komolytravelsec

Contrasefia: komolybb

8 https://hootsuite.com/loggedout

Registro  Acceder a

ii SU|te Caracteristicas Planes y precios Blog Recursos

Correo electronico:
komolytravelsec@gmail.com
Ingresar o Registrarse con Open] Contrasefia:

Has cerrado sesi

3 una de estas

Google Yaroo! my@pend mixi

Sigue usadndolo en tu mévil

Figura 4.37 Acceso a la cuenta de hootsuite

4411 AGREGAR REDES SOCIALES

Al iniciar sesién con las credenciales anteriormente mencionadas,
Hootsuite nos permite manejar las cuentas que se tenga en las diversas

redes sociales, en este caso se agregara de las siguientes:

* Facebook

o  Twitter
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Pasos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

En la barra de menud que encontramos del lado izquierdo,
ingresaremos a la opcién de Editor.

En el centro de la pantalla nos aparecerd que aun no hemos
afiadido redes sociales, y un boton de “Anadir red social” en el
cual daremos clic.

Primero agregaremos una cuenta de twitter, damos clic en el
boton de “Conectar con Twitter”, en la ventana que aparece
luego, ingresaremos las credenciales de la cuenta de Twitter.
Pasando el puntero del mouse por el combo que aparece en la
parte superior, se despliega un submenu en el cual daremos
clic en el “+” para agregar otra red social.

Nos volvera a aparecer la pantalla de “Afadir Red Social”, en el
que del lado izquierdo de la ventana escogeremos “Facebook” y
luego damos clic en “Conectar con Facebook”.

Ingresar las credenciales para autenticarse en la cuenta de
Facebook y dar clic en el botdn de “Entrar”.

En la ventana de “Importar de facebook” damos clic en el boton
de “Importaciéon Finalizada”.

Al ingresar en la opcidon del mend “Komoly Travels”

encontraremos las redes que se han afiadido.



sB9a> 2 ] am

Crb
B Rowgoly Travels N 2
¢ Editor omolyjjavelsec@gmail.com

o Anélisis

[ Asignaciones

A Contactos s que formo parte:

% Directorio de Apps *
£¥ Austes

A, Herramientas

? Ayuda

START YOUR
PRO TRIAL

Dhootsuite
Pro

= Salir»

Figura 4.38 Menu de Hootsuite — Opcion: Editor

Escribir mensaje S 9 a8 » [1 v Q =

Programar en lote

0-s

Programados

Necesitan aprobacién
Programados ya publicados

&

Fuentes RSS

LI - B

® Oct 4, 10:40

pm
(GMT-5) America/Guayaquil

Figura 4.39 Opcién del Menu: Editor — Afiadir Red Social
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Anadir red social

¥ Twitter

Afiadir perfil de Twitter

Para que HootSuite pueda tener acceso a tu cuenta de
Twitter, primero debes autorizarlo desde Twitter.com

[ Conectar con Twitter

[v' Seguir a HootSuite en Twitter para recibir
actualizaciones y noticias

Figura 4.40 Afadir red social — Conecta con Twitter

W https://api.twitter.com/oauth/authorize?oauth_token=5SEvZhS4Mji 0Qx51ggGkMI e_login=true a

¢Autorizas a HootSuite para
que utilice tu cuenta?

HootSuite
Por HootSuite
www.hootsuite.com

Esta aplicacion sera capaz de:
« Leer Tweets de tu cronologia.
« Ver a quién sigues y seguir a nuevas personas. The social media dashboard which

* Actualizar tu perfil. allows teams to broadcast, monitor and
+ Publicar Tweets por ti. track results

« Acceder a tus mensajes directos.

komolytravelsec@gmail.com

‘ .'.-'.col

[E Recordar mis datos - ¢ Olvidaste tu
contrasefia?

Autorizar la aplicacion Cancelar

Esta aplicacion no tendra capacidad para:
« Ver tu contrasefia de Twitter.

En cualquier momento, puedes revocar el acceso a cualquier aplicacion desde la lista de aplicaciones de tu
pagina de configuracion.

Figura 4.41 Credenciales de Twitter
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QR

—
M
¥ adir red socil

Programados

Semana ~ Mes

Borrar E‘ Moslmlodos: /

Programados ya publicados

Fuentes RSS

Figura 4.42 Afadir red social con botén “+”

Anadir red social

L J
f Facebook

Figura 4.43 Afadir red social —

Afadir perfil de Facebook

Para que HootSuite tener acceso a tu cuenta de

Facebook, primero autorizarlo desde su web.

Cuando Facebook te pida permisos, por favor haz clic
en "Permitir” para conectarlo a tu cuenta HootSuite.

Tras conectar tu cuenta, podras afiadir:

3 Perfil de Facebook

7 Péginas de Facebook

(1) Grupos de Facebook

|
Conectar con Facebook

Conectar con Facebook



Inicia sesién para utilizar tu cuenta de Facebook con HootSuite.

Correo komolytravelsec@gmail.com
electrénico o

teléfono:

Contraseiia:  esseess. o

No cerrar sesién

éHas olvidado tu contrasefia?

Figura 4.44 Credenciales de Facebook

Importar de Facebook

Demo, estds conectado a las siguientes redes, que puedes importar a HootSuite i
Demo Komoly Travels
e |

4 Paginas de Facebook:

[.) Demo Komoly Travels +]
“womo 5 n° de "me gusta”

|

Importacion finalizada

Figura 4.45 Ventana de Importar de Facebook

80
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Escribir mensaje & °ar|s v Q@

Komoly Travels N

komolytravelsec@gmail.com

Organizaciones de las que formo parte:

Komoly 5

Ver Equipos »
Ver miembros »

Ver Redes Sociales »

Mis Redes Sociales

KomolyTravelsEC Demo Komoly Travels
X4 “n

Figura 4.46 Opcion del menu: Komoly Travels — Redes Sociales afi  adidas

4.4.1.2 PROGRAMACION PUBLICACIONES

Hootsuite ofrece la funcionalidad de programar la publicacion de
contenido en las redes sociales, se puede programar para una o varias redes

sociales y en cualquier horario.

Pasos:

1) Seleccionar las redes sociales donde publicaremos el
contenido

2) Escoger el horario de publicacion

3) Programar
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C' | @ https://hootsuite.com/dashboard

Escribir mensaje.

Ed H

DemoKomolyTrave (Twitter) X
(S 4
v Ultimas Noticias £.... Demo Komoly Travels A

94 KomolyTravelsEC

+# Afadir columna ». Demo Komoly Travels B

Y

+ Afiadir red social

leamazonasec 190 Todos || Borrar | 4 Mostrar todos | v |

Cristiano Ronaldo aboga un indulto para hincha @KomolyTravelsEC Excelente informacios
que lo abrazé bitly/160g96M disponible en su pagina :D

13 1 retuis Luciazul90

ecuavisa s N
pr fa eb @KomolyTravelsEC Cuales son los paquetes
2
Muy pronto la #MeGustaAvenidaBrasil se CERIEESEEELD
transformara en la #AvenidaDelTerror. TaniaBaidal
youtu.be/YJHZTRIxyng A 4, 4:23pm

CNNEE @KomolyTravelsEC gracias

~ YRR PR

Mostrar conversacion

Cuando viste quién estaba detras de 13 voz de

Figura 4.47 Seleccion de las redes sociales donde se publicara contenido

LT e o o .

C' | & https://hootsuite.com/dashboard

Los mejores hoteles de Cuba son parte de nuestros paquetes turisticos, disfruta tus
vacaciones aqui

¢ Aiadir un enlace ﬁ @ ﬂ
Programacion automatica (@ ituevo! :Ioesmm = X

Programa automaticamente tu mensaje para conseguir un mayor
impacto.

(<] Octubre 2013 [ ] 2013-10-04
Do Lu Ma Mi Ju Vi Sa

1 2 3 4 S 3 Esslﬂ AME

¥ Enviame un correo cuando el mensaje

6 7 8 9 10 11 12 sea enviado

13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26

7
2 28]| 29| IS0)| ST ¢Quieres ahorrar tiempo? Prueba la subida eg

240 [ 1900 H ~
Rl 200 footsure

e
Got skills? We got jobs. Attend #HootHire and find

out if you've got what it takes to be an Owl:
ow.ly/ptKFm

Figura 4.48 Seleccién del horario de publicacién

4.4.2 CARACTERISTICAS FUNCIONALES
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Visualizar las publicaciones que los usuarios hacen acerca de
nuestros productos o servicios.

Permite agregar columnas que estan clasificadas por el tipo de
publicacion: Ultimas noticias, Menciones, Mensajes directos, etc.
Consultar los contactos que han interactuado con las paginas de la
empresa en las redes sociales.

Programar publicaciones en una o mas redes sociales.

Agregar cuentas de las redes sociales mas populares en la actualidad.
Hace reportes estadisticos de la actividad de cada una de las cuentas
de redes sociales que se tenga agregada.

Crea informes basados en los parametros de medicién de la empresa,
como posts enviados, resueltos.

Programar actualizaciones diarias, semanales o0 mensuales para que

todos en la empresa esté informado.



CAPITULO 5

ANALISIS FINANCIERO, LEGAL Y TECNICO

5.1ANALISIS FINANCIERO

En el andlisis financiero se revisaran los costos, utlidad y la
rentabilidad de este proyecto, es decir se analizard la factibilidad de
comercializar la implementacion de sistemas CRM en un horizonte de 5 afios

y con enfoque a las empresas de turismo.

5.1.1 PROYECCION DE LA DEMANDA

La proyeccion de la demanda se la realizé en base a una meta con
una cantidad conservadora de ventas del CRM como producto y un
crecimiento del 15%, dato proveido por la pagina de turismo del Ecuador

[60].
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Estimacion de la demanda

Afio 1 2 3 4 5
Demanda 4 5 5 6 7

Tabla 5.1.1 Estimacion de la demanda

5.1.2 COSTOS VARIABLES

Los costos que se estimaran para este proyecto son variables, ya que
depende del tiempo promedio de desarrollo del proyecto y el numero de

personas promedio que lo realizan.

Etapa del Tiempo
sistema (semanas)
Analisis 4
Eleccion del
1
CRM
Personalizacién 4
Pruebas y
2
correccion
Implementacién 1
12

Tabla 5.1.2 Tiempo del proyecto en semanas



Tiempo | Personal Sueldo Total
(meses) mensual
3 2 $ $
450,00 2.700,00

Tabla 5.1.3 Total costo por sueldo
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Este es el personal y el tiempo necesario para la implementacién del CRM.

5.1.2.1 PROYECCION ANUAL DE LOS COSTOS VARIABLES

Proyeccion de costos anuales

Ano

1

2

3

4

5

Demanda

$ 12.000,00

$ 13.800,00

$ 15.870,00

$ 18.250,50

$ 20.988,08

Tabla 5.1.4 Proyeccion de costos anuales

5.1.3 COSTOS FIJOS

5.1.3 PRECIO

Costos fijos
Publicidad $ 200,00
Transporte | $ 300,00
Varios $ 300,00

$ 800,00

Tabla 5.1.5 Costos fijos

El precio se establecera de acuerdo a los siguientes valores:
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Costo $2.700,00
Margen de 25%
Ut.

Precio $ 3.375,00

Tabla 5.1.6 Estimacion del precio

5.1.4 INVERSION

Para iniciar el negocio se cuenta con 2 equipos para el desarrollo, por
lo tanto se realizaran las inversiones de capital de trabajo (capacitaciones,
licencias y sueldo de los 3 primeros meses) las cuales se amortizan en el

horizonte del proyecto que son 5.

Inversion de activos en el afo 1
Descripcion Precio

Licencias de software $ 800,00
Capacitacién $ 500,00
sueldos de desarrollo $ 2.700,00
de los 3 primeros
meses

$ 1.300,00

Tabla 5.1.7 Inversion en el afio 1

Los equipos estaran depreciados en el afio 2, por lo tanto se realizara

una inversion en el ano 3.



Inversion en el afio 3

Descripcion Precio Depreciacion
anual
Pc de $ 1.000,00 | $ 333,30
escritorio
Laptop $ 850,00 | $ 283,31
$ 1.850,00 | $ 616,61

Tabla 5.1.8 Inversién en el afio 3
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5.1.5 FLUJO DE EFECTIVO

0 1 2 3 4 5

Ingreso por ventas $13.500,00 | $5.525,00 $17.853,75 $20.531,81 | $23.611,58
Costo variable $10.800,00 | $12.420,00 $14.283,00 $16.425,45 | $18.889,27
Costo fijo $ 800,00 $ 800,00 $ 800,00 $ 800,00 | $ 800,00
Utilidad bruta $ 2.700,00 $ 3.105,00 $ 3.570,75 $4.106,36 | $4.722,32
Depreciacion $ (499,95) | $ (499,95) $ (616,61) |$ (616,61) | $ (616,61)
Utilidad antes de participacion de

trabajadores $ 2.200,05 $ 2.605,05 $ 2.954,15 $3.489,76 | $4.105,71
'(ng(f/'oc)'pac'on £ o s s $ (330,01) |$ (390,76) |$ (443,12) |$(52346) | $ (615,86)
Utilidad antes de impuestos $1.870,04 |$ 2.214,29 $ 2.511,02 $2.966,29 | $3.489,86
Impuesto a la renta (22%) $ (411,41) | $ (487,14) $ (552,43) $ (652,58) | $ (767,77)
Utilidad después de impuestos $1.458,63 |$ 1.727,15 $ 1.958,60 $2.313,71 | $2.722,09
Depreciacion $ 499,95 $ 499,95 $ 616,61 $ 61661 |$ 616,61
Inversion en capital de trabajo $(1.300,00) $(1.850,00)

Amortizacion $ 260,00 $ 260,00 $ 260,00 $ 260,00 $ 260,00
Flujo de efectivo neto $(1.300,00) | $2.218,58 $ 2.487,10 $ 985,20 $3.190,31 | $3.598,69

Tabla 5.1.9 Flujo de efectivo

68
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5.1 ANALISIS LEGAL

Si se hace posible la implementacion del CRM VTiger y las Redes
Sociales, se deberan cumplir con los siguientes lineamientos necesarios para

la proteccidn de los derechos de autoras de esta tesina.

5.1.6 LICENCIA

La utilizacion del CRM VTiger es de licenciamiento gratuito, es asi
como le resultara beneficioso a la agencia “Komoly Travels” ya que no tendra
gastos adicionales a la personalizacion del CRM VTiger y las Redes

Sociales.

5.2.2 PROPIEDAD INTELECTUAL

La copia de la personalizacion del sistema que se realizara a la

agencia de viajes “Komoly Travels”, no debe ser duplicada para uso de otras

empresas y cualquier otro tipo de copia a este producto esta prohibida.

5.3 ANALISIS TECNICO
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Para la implementacion del CRM VTiger y el manejo de las redes

sociales se requerira lo siguiente para su funcionamiento.

5.3.1 TECNOLOGIA

e Computadores personales
« Infraestructura de red

» Contrato con el proveedor de Internet (ISP)

5.3.2 RECURSOS

* Programadores ( 2 personas responsables de la elaboracion de
esta tesina)

e 1 Administrador del CRM

* 1 Manejador de Redes Sociales

* Vendedores (es posible utilizar los que ya se encuentren

laborando actualmente en la agencia Komoly Travels)

5.3.3 Localizacion del proyecto

Baquerizo Moreno 922 y Victor M. Renddn (Oficinas de la agencia

“Komoly Travels”) =» Centro de la ciudad de Guayaquil.



5.3.4 Mano de obra especializada

*+ Analistas de Sistemas

« Gestor de Redes Sociales
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El CRM permite personalizar la atencion al cliente, asi se logra la
fidelizacion del cliente.

Con la fidelizacién de los clientes se pueden generar mas ingresos.
Existen herramientas de software gratuitas como Vtiger crm que
permite administrar informacién de los clientes y posibles clientes.
Social media se convierte en una forma de hacer comunidad ya
que permite a los clientes intercambiar informacion entre ellos y
compartir experiencias, de esta manera se puede mejorar la
calidad del servicio.

Las Redes sociales son una parte de social media que contribuye
al crm ya que también brindar atencion personalizada a los clientes
a través de lo que publican.

Las Redes sociales son también una forma de hacer publicidad.

A través de herramientas como hootsuite se puede administrar de

una manera centralizada todas las redes sociales de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Revisar la calidad de los datos, validar su ingreso y actualizar los datos

cuando sea necesario.

1) Responder a todas las menciones en las redes sociales con
respecto a la empresa con respeto y ética hacia todas las
personas.

2) Antes de publicar algun contenido en redes sociales, este debe ser

analizado y revisado.
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