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ii. Justificacion:

El hecho de que no exista una metodologia estandar para implementar un sistema
de Administracion de la relacion con el Cliente CRM (Customer Relationship
Management) por sus siglas en inglés, en una organizacion se debe en gran
medida a que no todas las empresas son iguales, asi como también no todos los
negocios recurren al CRM en busca de los mismos objetivos. De cualquier manera
es importante dejar en claro que con un CRM toda empresa quizds buscara el
mismo fin: tener un mejor conocimiento de sus clientes para incrementar sus
ingresos y ganancias; pero los objetivos que se buscaran serdn muy distintos
entre una empresa y otra. Mientras un negocio tendra como objetivo reducir
pérdidas de clientes potenciales, otro negocio optara por incrementar el nivel de

lealtad de los clientes.

i.  Objetivo:

El objetivo de este trabajo es desarrollar una metodologia genérica en la cual se
muestren y definan los pasos necesarios a seguir para implementar con éxito y

satisfactoriamente un CRM en cualquier empresa 0 negocio.
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1.- INTRODUCCION:

El descubrimiento de nuevos y mejores materiales y el continuo avance de
la tecnologia nos han llevado en las ultimas décadas a obtener objetos con
tres caracteristicas basicas:

1.- Objetos mas Potentes.
2.- Mas pequefios.
3.- Mas econémicos.

Asi podemos mencionar por ejemplo, que las computadoras personales, los
teléfonos celulares entre muchos otros dispositivos han seguido esta
tendencia y aparentemente no hay para cuando termine o se estacione en
un modelo especifico, al contrario, siempre hay planes de sacar nuevos
modelos con mas y mejores funciones, vivimos en un mundo tan dinamico
gue la constante es el cambio. Anteriormente como el hardware era limitado
en cuanto a su capacidad, se requeria de programadores con cierto grado
de especializacion y conocimientos en los lenguajes de programacion para
desarrollar programas dirigidos a resolver diferentes problemas, la interface
con el hombre estaba muy limitada tanto en los dispositivos de entrada y
salida, asi como en el lenguaje y protocolos de comunicacion, por lo que no
cualquiera podia utilizar una computadora, al tener la posibilidad de tener
mayor capacidad de almacenamiento y mayor poder de procesamiento en
los dispositivos con interfaces que ya tienen lenguajes o protocolos de
comunicacion con el hombre cada ves mas intuitivos y naturales, esto a
permitido una gran evolucion en el mundo de la computacion.
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Actualmente existe en el mercado una amplia gama de programas de
software que pueden ayudar en practicamente cualquier area, existen
basicamente dos grandes grupos de software, el software propietario por
el cual se paga una licencia de uso a la compafiia que lo desarroll6. Como
ejemplo tenemos el sistema operativo Windows de Microsoft, que
representa para las personas fisicas o morales que lo utilizan, un costo
determinado dependiendo el nimero de usuarios que tengan. En este caso
las empresas que desarrollan dicho software proporcionan el soporte y
mantenimiento, sin embargo el usuario no tiene el control del software.

El otro grupo o tipo de software, engloba al software libre y al codigo
abierto, tiene como caracteristica principal que no se paga por el uso del
codigo fuente y como ejemplo tenemos el sistema operativo Linux entre
otros.

Cabe aclarar segun el fundador del movimiento por el software libre el
programador estadounidense Richard Stallman que para que un software
sea verdaderamente libre, debe cumplir con las cuatro siguientes libertades:

v La libertad O de ejecutar el programa sin restricciones.

v Lalibertad 1 de estudiar y modificar el programa a mi gusto.

v Lalibertad 2 de redistribuir copias del programa.

v' La libertad 3 de contribuir a la comunidad distribuyendo copias
de los programas que has cambiado para beneficio de los
demas.

Con estas cuatro libertades se confirma que el usuario tiene el control.
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Mientras que el cédigo abierto es aquel conjunto de programas que estan
disponibles para su uso y €l o los usuarios no requieren pagar una licencia
de uso. Aunque no todo lo que es codigo abierto es gratuito sobre todo
cuando hablamos de servicios de soporte e implantacion de dicho cédigo
por personal experto. Uno de los paradigmas que se ha roto con la
utilizacion de software de codigo abierto es que anteriormente se
relacionaba con pantallas negras con letras verdes, es decir, una interface
de usuario nada amigable, sin embargo hoy en dia esto ha cambiado
radicalmente, ya existe un buen numero de software de cédigo abierto con
una interface intuitiva y muy amigable para el usuario.

Debido a las crisis economicas y a la cada vez mayor competencia en la
mayoria de los mercados, las empresas no importando su tamafio buscan
cada vez mas reducir sus costos operativos y el famoso concepto de costo
total de propiedad, que proviene del término anglosajon “Total Cost of
Ownership o TCO”, es un método de calculo disefiado para ayudar a los
usuarios y a las empresas a determinar los costos directos e indirectos, asi
como los beneficios, relacionados con la compra de equipos o programas
informaticos, en otras palabras no s6lo debemos considerar el costo del
hardware o software como tal, también debemos considerar el costo que
representa el mantenimiento, la instalacion, la garantia, etc.

Debido al analisis del costo beneficio de lo expuesto, muchas empresas
estdn migrando sus aplicaciones a software de codigo abierto donde
dependiendo del numero de usuarios y la solucion adquirida, llegan a
reducir hasta en un 70% el costo total de propiedad de su tecnologia de
informacién, tomando en cuenta que aunque sea una solucién de cdédigo
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abierto en la mayoria de los casos genera un costo la implantacion vy
soporte realizado por personal calificado.

Actualmente el tener un mejor entendimiento de las necesidades de los
clientes comienza a ser la diferencia para que dichos clientes generen la
lealtad y mantengan una relacion a plazos mas largos ante el gran desafio
de que cualquier otro proveedor podria ofrecer dichos productos o servicios,
es decir, la diferencia se manifiesta en la calidad del servicio proporcionado
y en la continua revision de las nuevas necesidades de los clientes ante un
mundo muy dinamico.

Se ha venido desarrollando una tendencia cada vez mas marcada en el
desarrollo de aplicaciones WEB.

La World Wide Web (www) por sus siglas en inglés, es la Red Informatica
Mundial cominmente conocida como la WEB, es un sistema de distribucion
de documentos de hipertexto o hipermedios interconectados que pueden
contener texto, imagenes, videos u otros contenidos multimedia y son
accesibles via Internet a través de algun navegador como Mozilla Firefox,
Google Chrome, Safari, Opera, Internet Explorer, etc. ver figura 1.1.

@ FirEfox Google chrome “

Figura 1.1 Algunos navegadores de Internet

Internet
Explorer
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En la ingenieria de software se denomina aplicacion web a aquellas
herramientas que los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web
a través de Internet o de una intranet mediante un navegador. En otras
palabras, es una aplicacion de software que se codifica en un lenguaje
soportado por los navegadores web en la que se confia la ejecucion al
navegador.

Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del navegador web
como cliente ligero, a la independencia del sistema operativo, asi como a la
facilidad para actualizar y mantener aplicaciones web sin distribuir e instalar
software a miles de usuarios potenciales, es decir, cualquier dispositivo con
acceso a internet no importando el sistema operativo que utilice puede
acceder a aplicaciones web, como el servidor esta en la nube de internet la
disponibilidad es mayor, ver figura 1.2.

Figura 1.2 Aplicaciones web

Los desarrolladores de programas de aplicaciones web, tienen varias
opciones para generar su ambiente de desarrollo, tienen que definir el
sistema operativo del servidor, Servidor HTTP, la base de datos y el
lenguaje de programacion.

Entre los mas utilizados podemos encontrar WAMP y LAMP como se
muestra respectivamente.
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WAMP = Windows, Apache, MySQL y PHP:

Sistema Operativo Windows Server
Servidor HTTP Apache
Base de Datos MySQL
Lenguaje de Programacion PHP

Tabla 1.1 WAMP

LAMP = Linux, Apache, MySQL y PHP:

Sistema Operativo Linux
Servidor HTTP Apache
Base de Datos MySQL
Lenguaje de Programacion PHP

Tabla 1.2 LAMP
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SugarCRM es un sistema para la Administracién de la relacion con los
clientes CRM (Customer Relationship Management) puede ser basado en
LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP) o en WAMP (Windows, Apache,
MySQL, PHP), desarrollado por la empresa SugarCRM, Inc. ubicada en
Cupertino, California, tiene su versién de cddigo abierto llamada version
comunidad ver figura 1.3 y también cuenta con la version propietaria
llamada profesional o empresarial por la cual se paga una licencia por
usuario. Esta catalogado como uno de los 10 mejores CRM’s en el mercado
segun un analisis realizado por la compafia Vantive Media que se encarga
de realizar periodicamente la evaluacion practica y transparente del
software de CRM.

SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN SOURCE

Figura 1.3 CRM codigo abierto
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El problema para algunas empresas que ya han identificado el software que
les pudiera ayudar es que no en todos los casos existe una metodologia
gue les permita implementarlos con éxito.

2.- ANTECEDENTES:

El escenario mundial actual permite que las empresas ofrezcan productos
y/o servicios a una zona geografica mas amplia gracias a las nuevas
herramientas de telecomunicaciones, sistemas de informacion asi como a
una mayor integracion comercial, econdmica y politica de los paises en el
mundo.

El desarrollo de Internet y el costo cada vez méas bajo de hospedar
servidores dedicados o virtuales para la pequefia y mediana empresa en
México ver figura 2.1, ha permitido que sin tener que invertir en
infraestructura costosa, ni personal calificado que representan un alto costo
de operacion, obtener una solucion de clase mundial a un costo operativo
inferior y hacer a las empresas mas competitivas por el hecho de dedicar la
mayor parte de su tiempo a enfocarse al nicho principal de su negocio y no
distraer recursos en costosas tecnologias de informaciébn y en
especializarse en algo que no es su nicho principal.

Figura 2.1 Desarrollo de Internet y aplicaciones hospedadas en Internet
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Lograr una buena administracion de la relacion con los clientes deberia ser
un pilar importante en la estrategia de muchas empresas, ya que una buena
relacion con los clientes puede convertirse en el activo mas valioso de las
compairiias, por encima del valor econébmico de su maquinaria, de sus
campanfas publicitarias o cualquier otro activo que tenga.

Conforme pasa el tiempo, cada vez son mas los negocios, empresas Yy
compafiias que se estdn dando cuenta de la importancia de enfocar sus
procesos hacia el cliente, ya que a final de cuentas, toda empresa gira
alrededor del mismo cliente. Es por eso que la Administracién de la relacion
con los clientes CRM (Customer Relationship Management) figura 2.2 ya no
es un lujo en las organizaciones, sino mas bien una necesidad que les
permitira a las empresas seguir siendo competitivas y poder asi extender
sus horizontes en el mercado en que se desenvuelvan.

Figura 2.2 Esquema CRM

El saber como, cuando y porqué mantener un registro de los clientes a
seguir, es una de las interrogantes del nivel estratégico mas comunes que
se estan haciendo las empresas hoy en dia, y la respuesta a esta
interrogante es posible encontrarla mediante la ayuda de un CRM.
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Indudablemente durante los ultimos afios se ha acrecentado la popularidad
y el uso de las soluciones CRM. Existen innumerables articulos y libros que
dedican todas y cada una de sus hojas exclusivamente a hablar sobre el
CRM; la llaman herramienta, estrategia, tecnologia, cultura, filosofia pero
siempre destacando desde distintos puntos de vista el valor y la
importancia, desventajas y ventajas que ofrece a las empresas, figura 2.3.

Satisfaccion del cliente
(Matriz de Harvard)

Lealtad
(Retencidn)

Indiferencie

Clientes con
contrato de
servicio

Clientes sin
contrato de
servicio

Satisfaccion
Muy

Muy
Insatisfecho Insatisfecho Neutral Satisfecho  Satisfecho

Figura 2.3 Enfoque del CRM a la Satisfaccion del Cliente

Sin embargo, casi no se habla sobre qué pasos son los que se deben seguir
exactamente para implementar un CRM. Poco se menciona sobre la

implementacién real del mismo y es precisamente ése el enfoque de este
trabajo.
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3.- FACTORES CLAVE DE EXITO:

Para que un proyecto de implantaciéon de un sistema CRM tenga éxito, es
muy importante alinear hacia el mismo objetivo los siguientes elementos
gue muestra la figura 3.1:

Tecnologia

Figura 3.1 Factores clave de éxito

Como el CRM se explica como una filosofia o una estrategia de la
compaifiia, se deben revisar las politicas, procesos y procedimientos con
el objeto de documentarlas figura 3.2, actualizarlas y publicarlas. Ademas
de aprovechar el proceso de implantacion para que los procesos sean
optimizados a través de evitar pasos innecesarios con el uso de la
tecnologia.

Figura 3.2 Procesos documentados
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El tema de los Recursos Humanos tiene basicamente dos perspectivas, la
primera que involucra a los altos directivos de la empresa, los cuales deben
estar comprometidos con las politicas de la empresa y para proporcionar el
apoyo y soporte total a la implantacion y la segunda en cuanto a la
disponibilidad de todos los demés colaboradores para realizar su labor del
dia a dia y ademas las tareas adicionales que requiere la implantacion del
sistema, es importante que sepan que se tiene que hacer las dos cosas a la
vez y finalmente hacer énfasis en que se den tiempo para participar en el
entrenamiento de tal manera que con la practica obtenida se logre un
dominio de la aplicacion.

Es importante mencionar que este doble trabajo se realizar4 Unicamente en
el proceso inicial de la implementacion con el beneficio de obtener una
mejora en la calidad del proceso, que se puede confirmar en reduccién de
tiempo, eficacia de procesos, etc.

En el caso de la Tecnologia, se tiene que buscar que el costo total de
propiedad sea el menor posible a través de identificar la mejor herramienta
tanto de hardware como de software con el objeto de mantener un costo
operativo bajo con dispositivos adecuados a cada funcion y sobre todo
buscar en el software que sea de uso facil y amigable. Entre mas facil y
amigable es el software mas se garantiza el éxito.
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4.- DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA:

La metodologia tiene como objetivo principal, reducir los riegos y garantizar
el éxito en el proceso de implementacion de un Sistema CRM en cualquier
organizacion o empresa, es muy importante que los altos directivos de la
organizacion estén plenamente convencidos, comprometidos, involucrados
y que estén absolutamente seguros de que la estrategia elegida del CRM es
la adecuada, a continuaciéon se explican cada una de las cinco fases que
conforman la metodologia:

4.1 FASE 1: PREPARACION INICIAL

Durante esta fase, se conforma el equipo del proyecto de implantacion
que consta de un Comité, del Lider del Proyecto, usuarios clave de cada
area y los Consultores.

Los miembros del Comité deben ser principalmente los altos directivos que
tomaran las decisiones que ayuden a minimizar el riego del proyecto,
administrar el manejo del cambio en la organizacién y autoricen los posibles
cambios 0 mejoras en las politicas, procesos y procedimientos que como
consecuencia del uso de la tecnologia se propongan para mejorar.

El Lider de Proyecto tiene como responsabilidad la administracion del
cronograma o plan del proyecto, la administracion del cambio, convocar a
las diferentes juntas de trabajo y ser el canal de comunicacion entre el
proyecto de implantacion y la comunidad de usuarios o colaboradores de la
empresa.

Los usuarios clave que también se les llama duefios de procesos seran
responsables de realizar las pruebas y validaciones necesarias de los
modulos que correspondan a sus respectivas areas, su objetivo es hacer la
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labor de control de calidad del software que garantice la funcionalidad
correcta y completa en sus areas.

Los Consultores tienen la responsabilidad de capacitar al equipo de trabajo
en la metodologia para la implantacién, de realizar una presentacion y
demostracion del CRM, de guiar, apoyar y aconsejar al Lider de Proyecto,
de conducir las juntas con el Comité y recomendar las mejores practicas
cuando se presente la oportunidad de optimizar procesos con el uso de la
tecnologia.

Se lleva a cabo un levantamiento de informacién a través de:

Cuestionarios (ver anexo 8.1 Cuestionario toma de
Requerimientos).

Entrevistas (ver figura 4.1).

Juntas de trabajo. Donde se documentan los requerimientos y
minutas de los acuerdos realizados. Se obtienen diferentes
documentos como el organigrama, descripciones de puestos,
funciones, politicas, procesos y procedimientos.

-

Figura 4.1 Levantamiento de Informacion, entrevistas
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Definicion de Indicadores, en esta fase del proyecto también se define la
manera en la que se evaluaran los resultados del proyecto, mismos que
deberan ser concretos, alcanzables y medibles por medio de indicadores y
cada empresa los define estos dependiendo de su estrategia u objetivos.

Para algunas empresas es mas importante reducir pérdidas de clientes
potenciales, quiza a otras les interese mas incrementar el nivel de lealtad de
sus clientes o reducir el tiempo de convertir un prospecto en cliente
(proceso de cierre de ventas) o la satisfaccion del cliente entre otros.

En esta fase del proyecto se revisa el inventario de equipos para obtener un
reporte de los que cumplen los requisitos minimos, ademas se hace un
dimensionamiento de las caracteristicas y configuracién del hardware
y software requerido para el proyecto.

Se realiza una junta de lanzamiento del Proyecto donde se involucra
preferentemente a toda la organizacién para que todos los colaboradores ya
sean usuarios o no, comprendan la importancia que tiene el proyecto para la
organizacion, ademas de ensefiarles el plan del proyecto se les hace una
presentaciéon de la funcionalidad del CRM.

Con toda esta informacion los Consultores obtienen el conocimiento de
como es la operacion de la empresa al dia de hoy, cominmente conocido
como el “AS IS” por su término en inglés, estos son los productos a obtener
en la primera fase de la implantacion.
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4.2 FASE 2: MAPA DE PROCESOS

El propésito de la fase de Mapa de Procesos es entender las metas del
cliente y determinar los procesos de negocio necesarios para cumplir las
mismas. En reuniones de revision ejecutiva con el Comité, se acordaran las
metas, la estructura organizacional y los procesos de negocio de alto nivel.
Otros requerimientos mas detallados seran discutidos durante reuniones de
trabajo de revision de cada uno de los procesos de negocio. Las reuniones
de revision ejecutiva y de los procesos de negocio seran conducidas por los
consultores.

Durante esta fase, se realiza un Levantamiento de Informacion a mayor
nivel de detalle, los Consultores deben invertir el tiempo que sea necesario
no solo para entender como la empresa realiza las labores el dia de hoy,
sino sobre todo para ir planteando como va a ser o el Modelo “TO BE” por
sus siglas en inglés, es muy importante en esta fase actualizar o generar
diagramas de flujo de proceso figura 4.2.1 que van a formar parte de la
documentacion del Proyecto y de uno de los productos a obtener mas
importantes no sélo de esta fase sino de todo el proyecto que es el
documento denominado Alcance del proyecto.

PROCESO DE VENTAS

Figura 4.2.1 Diagrama de Proceso de Ventas
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Es muy importante que la documentacion de esta fase sea clara y
entendible no solo para todos los miembros del equipo de implantacién, sino
también para todos los colaboradores de la empresa.

Posteriormente se realiza un Cronograma de actividades del proyecto,
(anexo 8.3) definiendo claramente a los responsables de cada una de las
tareas. A estas alturas ya se tiene informacion a mas nivel de detalle que
permite plantear todas las actividades requeridas, asi como el tiempo
necesario para concluirlas en tiempo y forma, es importante considerar para
aquellas actividades en las que intervengan usuarios clave o colaboradores
de la empresa que se debe superar el reto que representa el que tienen que
hacer su labor del dia a dia y ademas las actividades del proyecto, por lo
gue se debe adquirir el compromiso principalmente de los altos directivos,
asi como de todos los participantes, ver un ejemplo en la figura 4.2.1.

m PLAN DE IMPLANTACION SISTEMA CRM
S
Woy Damand, Cloud Camputng RESPONS SEPTIEMBRE ] OCTUBRE ] NOYIEMBRE | DICIEMBRE |

No. ACTIYIDAD ABLE |Semana 1 [8::::;1-&-:“ 3 | Semana 4 | Semana 1 |8elm ZT;:m 3 lSenu ll Semana | |8u:;?|’;;:n !lSelm llSelm 1 |Selmn 3‘ Semana d
1+ FASE 1. PREPARACION INICIAL

11 Itroduccion 3l P presentacion de CRMy M fa de Inplantacd Comullom- 1002

12 Levantamiento nformacion: Harduware, Organigrama, Funciones y Fljo Procezos Actual S 18" Todoz — 1002

13 Desarrollo del Plan de Inplantacicn de o nivel Equipo _ 1002

14 Setup de If ion del Servidor, Sequridad y Respald Conzultorez _ 1002

15 Jut e ikl LideEqp o
2: FASE 2. MAPA DE PROCESOS

21 Dezarrollo de Primer Draft de Procesoz "TOBE" Equipo _

2.2 Modelo ERPECRI Primer Draft para primeras prucbas Conzultorez _

23 Induccion y primeras prucbaz ERPCRM suarios clve Equipo _

24 Retroalinentacion y Ajuztes del Modelo de Prucbas Equipo _

25 Factr Elcrtiea CFOIEnro 208 (Tracicin o o i prcilnete?) LidslEqip [ T e T Ve

27 Preparacion dol Documento de Aleance del Proyecto Conzultore -

28 Firma del Documento de Alcance del Proyecto Comité -
5: [FASE 3. REALIZACION

nataacion de Siztema Opera tes de Software incluye pag Expaicl PRUEBAS Conzultorez _
3.2 Configuracion y Parametrzacion Ambicnte de Prucbas, Primer Ciclo Conzultorez —
58 i o i i s toe I i

Grafica 4.2.1 Cronograma del Plan de Implantaciéon
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El Lider del proyecto convoca a las juntas que sean necesarias para
garantizar que la documentacién creada en esta fase representa en una
forma clara y entendible para todos los objetivos finales del proyecto, a este
documento se le denomina “Alcance del Proyecto”. Uno de los retos o
desafios en cualquier proyecto de implantacion es justamente garantizar
gue el proyecto concluya en tiempo y forma conforme a lo planeado.

Finalmente un producto a obtener en esta fase es que dicho documento del
“Alcance del Proyecto” sea firmado tanto por el equipo de trabajo, asi
como por el Comité (ver anexo 8.2 Documento Alcance del Proyecto de
Implantacién del Sistema CRM).
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4.3 FASE 3: REALIZACION

Se utiliza la arquitectura Cliente/Servidor, la cual es un modelo de
aplicacién distribuida en el que las tareas se reparten entre los proveedores
de recursos o servicios llamados Servidores y los demandantes llamados
clientes, en esta arquitectura la capacidad de proceso esta repartida. La
separacion entre servidores es una disgregacion de tipo logico, donde el
servidor de aplicaciones y el de base de datos pueden estar fisicamente
retirados o puede ser el mismo equipo haciendo las dos funciones, la
decision final de cuantos servidores y de qué capacidades y caracteristicas,
depende del numero de usuarios, del volumen de informacion a manejar y
de los recursos econdmicos, como se muestra en la figura 4.3.1:

Arquitectura Cliente/Servidor

Clientes de

Navegador H i
b Aplicaciones Datos

Figura 4.3.1 Arquitectura Cliente/Servidor
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Con el objeto de tener una clara division de las funciones y de tener un
proceso mas seguro y limpio en el desarrollo de la implantacion se utilizan
dos ambientes, el de pruebas para el desarrollo y comprobacion de los
procesos a implantar y el productivo donde sélo se pasaran los procesos
gue estén 100% probados, como se muestra en la figura 4.3.2:

Ambientes de Operacion
Ambientede Pruebas Ambiente Produccion

Programadores Comunidad de usuarios
Usuarios clave

= s 2 = il £ S

Clientes Servidor Servidor Clientes Servidor Servidor
Navegador de : de Base Navegador de ; de Base
wEeR Aplicaciones de Datos WER Aplicaciones de Datos

Programas

Aplicacione:

100% probadas

Figura 4.3.2 Ambientes de Operacion

Se realiza un plan y pruebas de migracion de datos, el equipo del
proyecto es el responsable de desarrollarlo y probarlo con una muestra
significativa de los datos en el ambiente de pruebas.

El objetivo del ambiente de pruebas es para que los desarrolladores y los
consultores vayan configurando, parametrizando, programando Yy
adecuando el sistema a las necesidades del cliente, ademas los miembros
del equipo del proyecto tienen la oportunidad de tener una induccion a las
funciones basicas del Sistema CRM vy la practica del mismo, esto ayudara a
reducir la curva de aprendizaje para la mejor utilizacion del sistema. En este
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ambiente no hay problema de borrar informacion, crear, modificar, etc. el
objetivo principal es que pierdan el miedo y aprendan el uso del mismo.

Adicionalmente, se realizan los ciclos de pruebas de las adecuaciones que
se van a llevar a cabo en el sistema. En esta fase del proyecto soOlo se
utilizara el ambiente de pruebas, ver un ejemplo de la matriz de pruebas en
la figura 4.3.3.

m : MATRIZ DE PRUEBAS
Vi » :
C\C\o ¥ (}@0 P
¢ & o f

No. MODULO RESPONSABLE < ® &

1.- Compaiiias o Cuentas Ventas

2- Prospectos o Interesados Ventas

3.- Contactos o Clientes Ventas

4.- Oportunidades Ventas

5.- Campaiias electronicas Marketing

6.- Publico Objetivo Marketing

7- Plantillas de correos Marketing

8- Soporte Post-Ventas

9.- Actividades Calendario Administracion

10.- Actividades Llamadas Telemarketing

11.- Actividades Reuniones Administracion

12.- Actividades Tareas Administracion

13- Actividades Notas Administracion

Figura 4.3.3 Matriz de Pruebas
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Asimismo se llevara a cabo la Configuracion y Parametrizacién de los
diferentes médulos del sistema. La figura 4.3.4 muestra la pantalla donde se
realiza la Configuracion General del CRM, ademas se configuraran los
procesos de negocio definidos en el documento “Alcance del Proyecto”
previamente aprobado. El sistema configurado reflejara la organizacion del
cliente y los catalogos o datos maestros; y debera soportar un flujo
totalmente integrado de los procesos del sistema. Una revision de los
procesos de negocio de su empresa con el equipo del proyecto y con otros
usuarios clave de cada uno de los procesos de negocio permitira la
retroalimentacion y confirmacién del alcance aprobado.

Administracion del Sistema

Defing la configuracion general de acuerdo a las especificaciones de su organizacion. Cada usuario podra ajustarla a sus necesidades en su pagina de configuracion

ﬁConﬂgurarelswstema Definir preferencias generales Eq Asistente importaciones Use el asistente para importar facimenta registros al sistema
£1) Localizacidn Definir I configuracién por omisidn para todo el sistema 4 Asistente para aclualizaciones Asistente para actualizaciones

£ Monedas Definir monedas ytasas de cambio B Respaldos Realizar un respaldo

{QIdiOﬁ Gestionarlog idiomas disponibles para los usuarios /’M Revisar y reparar Sugar

g\ Bisqueda global Configurar las opeiones de la bisqueda global para el sistema. Q,Herramiema de diagnastico Capturar configuracion del sistema para diagndsticos y anélisis
@Conemores Configurar conectores [ Temas Definir los temas que podran seleccionar log usuarios
%Tareas programadas Definir tareas programadas @Amwidades recientes gzlc]i\!;atreusuariosymﬁdulos para el dashiet de Il Achided

w49 Credencial QAuth Gestionar credenciales OAuth

CorreoE

Gestiona correos entrantes y salientes. Se debe configurar el correoE para que los usuarios puedan realizar campafias por correoE y enviar boletines.

" . " Configuracidn de buzones en 0s que Se recoge coreo
Configuracion del correa electronico y [a notificacion de g d g y

@ Confiqurar CarreoE ssiamaciones & Gestionar buzones definicidn de informacidn de cusntas de correa entrante de los
g usuarios.
@ Confiqurar comeoE para campafias Configura el correoE para campafias de comeo masiv @ Cestionar Comreo Masivo Gestidn de |a cola del comeo masiv

Figura 4.3.4 Pantalla de Administracion y Configuracién del Sistema CRM

La configuracion de cada proceso de negocio medular sera dividida en
interacciones o ciclos de flujos de procesos de negocios relacionados. Los
flujos de procesos de negocios son configurados conjuntamente con el
desarrollo de reportes, procedimientos de usuarios, escenarios de prueba y
perfiles de seguridad. Los ciclos no sélo proporcionan indicadores para el
equipo del proyecto, sino que también proveen puntos claves para probar y
simular partes especificas del proceso global de negocios. Este enfoque
proporciona retroalimentacion inmediata, asi como el involucramiento de
toda la organizacion a lo largo del ciclo de vida del proyecto.
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Se identifican las condiciones de excepcion. Todo esto se realiza en el
ambiente de pruebas, el objetivo concreto es, a partir del modelo completo
de la organizacion, realizar pruebas con los usuarios para obtener la
retroalimentacion necesaria para que el producto final sea mas completo y
robusto.

Finalmente son desarrollados y probados los programas de interfaz y
conversion de datos si existen, asi como los reportes especiales. Ademas
se realiza el plan de migracion de datos, se asigna al equipo del proyecto
para garantizar que se depuren los datos a migrar para evitar el pasar
basura al sistema y se realiza en el ambiente de pruebas una migracion con
una muestra representativa de los datos.
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4.4 FASE 4: PREPARACION FINAL

Uno de los propésitos de la fase de Preparacion Final es Aprobar las
pruebas finales por parte del Comité. Las pruebas consisten en que el
equipo del proyecto, especialmente los usuarios clave validen Ia
funcionalidad con respecto al modelo “TO BE”, también se prueban los
procedimientos y programas de conversion de datos y reportes especiales,
asi como probar los programas de interfaz a los sistemas actuales, llevar a
cabo las pruebas de volumen y estrés, asi como las pruebas de aceptacion
del usuario final.

Otro producto a obtener de esta fase es crear el material de
entrenamiento y Capacitar a los usuarios finales, ver figura 4.4.1
preferentemente manuales y videos que permitan a los usuarios en forma
personal y al ritmo de cada quien revisar paso a paso todas las
transacciones de cada curso.

Para entrenar a los usuarios finales, el equipo de proyecto capacitara a
usuarios clave utilizando un método de “entrenar al entrenador”. Este
meétodo ayudara a ganar la aceptacion de los usuarios finales, asi como a la
transferencia de conocimiento en colaboradores de la empresa.

Figura 4.4.1 Capacitacion a usuarios
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También en esta fase se generan y prueban los Roles de usuarios con el
objeto de garantizar la seguridad y confidencialidad de la informacion en el
sistema CRM, Los roles son una coleccién de permisos definidos para un
usuario o para un grupo de usuarios con el objeto de definir a que médulos
del sistema se le otorgan los derechos de ver, modificar, crear o borrar
como se muestra en la figura 4.4.2:

MNombre: Ventas Parques
Descripcién: Rol para Ejecutivos de Ventas de Mundo Granjero y Tepetongo

Haga doble clic en una celda para cambiar su valor.

‘Guardar Cancelar

Acceder Borrar Editar Exportar Importar Listar Actualizacién masiva Ver
Compaiiias Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Fallas Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Llamadas Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Campaias Deshabilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Casos Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Clientes Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Documentos Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
EAPM Deshabilitado Indefinide Indefinido Indefinido Indefinido Indefinido Indefinide Indefinide
Mercadeo por correo-e Deshabilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
CorreoE Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Plantillas de correo Deshabilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Prospectos Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos
Reuniones Habilitado Propios Todos Propios Todos Todos Todos Todos

Figura 4.4.2 Pantalla de Configuracién de Roles de Usuarios del CRM

Asimismo otro producto a obtener es la creacion de una estructura de
Soporte o también llamado “Help Desk” figura 4.4.3 asi como un
procedimiento de atencion a los usuarios para que sepan que hacer ante
cualquier problema o duda sobre el manejo del sistema CRM.

Figura 4.4.3 Help Desk
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Finalmente se genera el ambiente Productivo con toda la configuracion,
parametrizacion, reportes y migracion de datos previamente probada y
aprobada por el Comité con el objeto de estar listos para la siguiente fase
del proyecto.
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4.5 FASE 5: MEJORA CONTINUA

Esta fase no es un destino final, sino un proceso de mejora continua, aqui
es donde realmente comienza el proceso de una nueva cultura de trabajo
enfocada al Cliente para toda la organizacion figura 4.5.1. Es el momento de
salir en vivo con el nuevo Sistema, una vez acordado con el Comité que
estamos listos para arrancar y que la comunidad de usuarios ya conoce el
procedimiento de atencién ante fallas o problemas, se libera en ambiente
Productivo el sistema CRM.

Figura 4.5.1 Nueva Cultura de trabajo

Los usuarios clave o dueiios de procesos son los responsables de dar
soporte de primer nivel a través del “Help Desk” a los usuarios de sus
respectivas areas, pudiendo escalar a los Consultores aquellos casos en los
cuales no pueden resolver el problema en un tiempo razonable, los casos o
incidencias reportadas por la comunidad de usuarios se catalogan en 2
tipos;

1.- Requerimientos de alta prioridad (importantes y urgentes), que son
aquellos que afecta a la operacion y no se puede seguir sin su resolucion y
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2.- Requerimientos de mejora continua que son aquellos que no son
urgentes y pueden esperar a que la operacion de todas las areas sea
estable para su atencion.

El proceso de Mejora Continua figura 4.5.2 se atiende desde el “Help
Desk” a través de tickets y no solo debe ser reactivo, es decir, atender los
reportes o tickets abiertos, sino también debe estar asignando las
actividades de planificar, realizar, verificar y ajustar los procesos del
negocio, asi como ir midiendo constantemente que los indicadores definidos
en la Fase 1 se estan logrando.

MEJORA CONTINUA

SATISFACCION DEL CLIENTE

MEJORA
CONTINUA

MEJORA DE PROCESOS

DETECCION DE NECESIDADES

Chequear

Figura 4.5.2 Proceso de Mejora Continua
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5. APLICACION DE LA METODOLOGIA

A continuacién se presentan algunos casos en donde se muestran los
beneficios de la aplicacion de la metodologia a través de historias de éxito,
asi como lecciones aprendidas, que es en definitiva donde se llega a
adquirir mas experiencia.

5.1 CASOS DE EXITO
EMPRESA: Promotoria Seguros METLIFE atencién a Jubilados.

SITUACION: Este proyecto inici6 en Noviembre 2011, las principales
razones por las cuales se interesaron en la implantacion del Sistema CRM
fueron:

e No contaban con un sistema integral, utilizaban Excel y procesos
manuales.

e Recibian muchas quejas de Clientes y Prospectos de que les
llamaban varias personas de la misma area para lo mismo ver figura
5.1.1.

e Cada Asesor tenia su registro de Prospectos y Clientes manual en
algunos casos y en otros con Excel.

e Cuando los Asesores renunciaban o los liquidaban algunos se
llevaban la base de clientes que hicieron mientras laboraban en esta
Promotoria de METLIFE, por lo que no habia el seguimiento posterior
de los Clientes ni de los compromisos establecidos.

e Necesitaban incrementar las ventas de polizas.

e No tenian procesos estandarizados.

Figura 5.1.1 Caos de la Promotoria
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SOLUCION: Después de evaluar algunas alternativas de solucion, se
decidieron por implantar un sistema CRM con la metodologia propuesta,
figura 5.1.2.

RESULTADOS: Basados en la metodologia se lograron conjuntar la mayor
parte de los elementos y se consiguio:

La definicibn en la Estrategia de que el Cliente es lo mas
importante como muestra la figura 5.1.2. Se necesitaba registrar de
una manera centralizada dicha informacién, para que todos los
colaboradores de cualquier area que tuvieran contacto con el Cliente
accedieran a su historial y se generara mayor confianza gracias a
gue el contacto con el Cliente o Prospecto era mas personalizado al
conocer mas de él y registrarlo.

El cliente es lo primero

Figura 5.1.2 El Cliente es lo mas importante

Estandarizar procesos, se documentaron los puestos de trabajo, se
actualizaron y en los casos que no existia se crearon los flujos de
procesos ver figura 5.1.3 y la definicion de las responsabilidades de
cada puesto, de tal manera que cada quien sabia lo que tenia que
hacer independientemente que fuera o no usuario del sistema.
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Meﬂ.ife Flujo de Proceso Asesor

Identifica al Convierte

Realiza la Realiza la

C::;éﬁlg " ZETICE Proge to ZETriE @
venta pec Post-venta
Prospectos a Cliente

Figura 5.1.3 Flujo de Proceso del Puesto de Asesor

Se le dio la importancia debida a la seguridad, integridad,
disponibilidad y confidencialidad de la informacion. Se redujo un
90% la pérdida de informacién de Prospectos y Clientes ante la
rotacion del puesto de Asesor como se muestra en la figura 5.1.4.

Confidencialidad

Seguridad
de la informacion

Integridad Disponibilidad

Figura 5.1.4 Seguridad de la Informacion

Se redujo la rotacion de personal en un 30%.

Existen en las compafiias colaboradores muy buenos para su
funcién, que sin embargo no se les da o les cuesta mucho trabajo
utilizar la tecnologia, también existen aquellos que son muy buenos
para la tecnologia pero no se apegan a las normas y procedimientos
o lo hacen fuera de los periodos establecidos. La metodologia
contribuyo en gran medida a través de la Capacitacion del sistema
para que todos los usuarios a través de repasar los videos en forma
personal y a su ritmo pudieran perder el miedo y generar la practica
suficiente para el dominio de las transacciones de sus puestos,
adicionalmente al ver que los demés a través del sistema veian que
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no habia registrado oportunamente lo que le corresponde ejercian
presién para cerrar el ciclo.

Se incrementdo en un 30% la base de Clientes en el primer
semestre después de la implantacion del Sistema CRM.

METLIFE corporativo otorgo el premio y reconocimiento en 2013 a
esta Promotoria por el segundo lugar en ventas a nivel nacional.

EMPRESA: Grupo de empresas de Hoteles y parques de diversion.

SITUACION: Este proyecto inicié en Abril 2013, los principales motivos por
los cuales se decidieron a la implantaciéon del Sistema CRM fueron:

Tenian un costo operativo muy alto debido a viajes innecesarios de la
oficina de ventas a hotel y/o parques.

Problemas de comunicacién tanto a nivel interno, asi como con
Clientes

Falta de Claridad en las responsabilidades de cada puesto.

No se aprovechaba la base de clientes de una unidad de negocio
para las otras.

Para promover a los parques de diversion, se requeria contar con
una interface del software de Hoteles con el sistema CRM.

SOLUCION: Después de evaluar algunas alternativas de solucion que
incluyeran la posibilidad de tener la interface con el software ya establecido,
se decidieron por implantar el sistema SugarCRM (figura 5.1.5) con la
metodologia propuesta. A continuacion se muestra una tabla comparativa
de proveedores con la evaluacion de sus propuestas.
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Figura 5.1.5 Eleccion de SugarCRM

RESULTADOS: Los resultados basados en la metodologia que se lograron
fueron:

Definicion de la Estrategia de poner al Cliente como lo mas
importante. Ademas de aprovechar el esfuerzo del cierre de ventas
de la unidad de negocio que realizo6 la misma, permitié proveer a las
otras unidades de negocio y al cliente mismo el beneficio de promover
los otros servicios y reducir el costo de mercadotecnia y el ciclo de
ventas.

Mejorar el Proceso de Comunicacion y reducir el costo
operativo, entre las areas de Ventas ubicadas en la colonia
Hipédromo Condesa de la Ciudad de México y la de Operaciones
ubicados en Contepec Michoacan a 90 minutos de Santa Fe y 50
minutos de Toluca. Los vendedores se tenian que desplazar para
garantizar que lo que el Cliente contrato se llevara a cabo.

Se estandarizaron Procesos, para las 3 unidades de negocio
aunque vendia servicios diferentes el proceso se estandarizo para
todos a través del sistema, se generaron diagramas de flujo de
proceso ver figura 5.1.6 y se definieron las politicas para que todos
los puestos lo hicieran de la manera descrita y documentada.
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Flujo Proceso de Ventas

Proceso General de Ventas.
P o - conzACIon CIRREDELAVETA
( e Z:?fmmu: i - ::_f;f:; g:‘::: :f“’”“w > -Resrodcomoin el - ConvesindePrspeca Cene w N
~Rageny pegranass de Ctzs Regatoy progamasin e Clas Feinesain ?.;::”:?m g

Figura 5.1.6 Flujo de Proceso de Ventas

e Se logro un Incremento en Ventas de un 25% el afio 2014,
comparado con las ventas del 2013, ademas de que tuvo un menor
impacto para las unidades de negocio la rotacion de personal de
ventas.

5.2 LECCIONES APRENDIDAS. Definitivamente de donde mas se
aprende es de los errores y las omisiones, a continuacion un resumen:

e Mala administracion del cronograma o plan del proyecto.

Uno de los riesgos mas grandes que existe en la implantacion de
cualquier sistema de Tecnologia de Informacion es no administrar
correctamente el cronograma o plan del proyecto, esto sucede
cuando el Lider de Proyecto acepta cambios en el alcance del mismo
sin medir correctamente el impacto en tiempo, esto ocurre con mucha
frecuencia debido a que cuando se define el alcance, no se logra
visualizar con profundidad todos los requerimientos y los tiempos. Asi
mismo, el equipo del proyecto, los usuarios clave o duefios de procesos
al realiza la validacion del Modelo “TO BE” se encuentran con
oportunidades de mejoras ya sea en reportes o funcionalidad que no
fueron visualizadas al inicio ni quedaron plasmadas en el documento del
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Alcance del Proyecto. Es muy facil comenzar haciendo aquello que es
sencillo y no lleva tanto tiempo. Quiza también el hecho de no saber
decir gue NO se va incluir en la implantacién sino hasta después en el
proceso de mejora continua y esto en definitiva genera retraso en la
entrega.

e Faltade compromiso de la alta direccién.

Es importante obtener el apoyo y compromiso de la alta direccion
debido al reto que representa para los miembros del equipo de
implantacion y para la comunidad de usuarios el hacer dos cosas al
mismo tiempo, es decir, se tiene que seguir haciendo el dia a dia 'y
ademas se tiene que invertir el tiempo que sea necesario para que
las tareas del proyecto se realicen en tiempo y con la calidad
requerida, ésto no es siempre posible debido a que en algunos casos
representa tener que laborar horas extras sin ninguna paga y no toda la
gente esta dispuesta a hacerlo.
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6. CONCLUSIONES

La definicion de una estrategia basada en el Cliente a través de la
implantacion de un Sistema CRM vy la utilizacion adecuada de la
metodologia, trae grandes beneficios en funcién del conocimiento de los
Clientes, asi como la captacion de nuevas oportunidades a través de la
identificacion de las necesidades del mercado. Asimismo esto apunta al
mejoramiento del servicio que se presta y la reduccion de los costos que la
utilizacion del CRM permite con el fin de satisfacer las necesidades del
Cliente de manera rapida y oportuna.

El éxito de estas estrategias se obtiene a través de la identificacion de
posibles riesgos los cuales son mitigados con la correcta utilizacion de
la metodologia considerando el establecimiento de controles asociados al
procesamiento de informacion y a la adecuada seleccion del software que
se adapte a las necesidades, las estrategias y los procesos criticos de la
organizacion. Asi como también a la gestion adecuada a la resistencia al
cambio que ocasiona este tipo de herramientas.

Los riegos se pueden ver disminuidos dependiendo de la robustez de la
infraestructura de sistemas la cual es fundamental para el desarrollo de la
estrategia CRM, asi como también el manejo de los datos y de la
informacion dentro de las organizaciones. Es importante, que la
infraestructura pueda resguardar toda la informacion con la debida
seguridad y confidencialidad requerida. Puesto que un ataque por un ente
externo podria tener consecuencias graves llegando a la pérdida o
alteracion de la informacion sensible sino se toman las medidas
convenientes. Debido a que un alto porcentaje de los ataques son internos,
es necesario tomar las medidas preventivas y correctivas para asegurar los
roles de usuarios y la seguridad y confidencialidad de la informacién que
pueda traducirse en la reduccion de la ventaja competitiva.
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7. GLOSARIO DE TERMINOS

CRM (Customer Relationship Mangement) Administracion de la
Relacion con los Clientes.

TCO (Total Cost of Ownership) Costo Total de Propiedad

SOFTWARE, es el conjunto de programas, lenguajes de
programacion y datos que controlan y administran a diferentes
dispositivos.

HARDWARE, son todos los componentes fisicos que forman parte
de un equipo o dispositivo.

WWW o WEB (World Wide Web) Se le denomina a la Red
Informatica Mundial.

HTTP (Hyper Text Transfer Protocol) Protocolo de Transferencia de
hipertexto, es el método mas comun de intercambio de informacion
en la WEB, método mediante el cual se transfieren las paginas web a
una computadora.

WAMP (Windows, Apache, MySQL y PHP) Sistema operativo
Windows, Servidor http Apache, Base de Datos MySQL y lenguaje de
programacion PHP.

LAMP (Linux, Apache, MySQL y PHP) Sistema operativo Linux,
Servidor http Apache, Base de Datos MySQL vy lenguaje de
programacion PHP.

Modelo “AS IS” Es el modelo como se encuentra actualmente por
su traduccion del ingles al espafiol.

Modelo “TO BE” Es el modelo como va a ser en el futuro por su
traduccion del ingles al espafiol.

Help Desk, Mesa de Ayuda por su traduccion al espafiol, término
para describir al area de soporte y atencion a usuarios.
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8. ANEXOS

ANEXO 8.1 CUESTIONARIO TOMA DE REQUERIMIENTOS

Objetivos

Proporcionar una guia estructurada de preguntas a
formular al Cliente para llevar a cabo con éxito la
actividad de ‘Levantamiento de informacion detallada’.
Los objetivos de esta actividad son:

1) ldentificar los principales requerimientos y cambios
necesarios en procesos (si aplica)

2) Detectar desarrollos adicionales, formularios,
interfaces y cargas de datos

Estructuracion

El documento se estructura, segun la cadena de valor
habitual de nuestros clientes, en los siguientes apartados
principales (eliminar los que anticipadamente se sepa
que no aplican, por ejemplo ‘Proyectos’ si es que
efectivamente no aplica) :

¢ Informacion general

e Estructuras organizativas
e Preventas

e Ventas

e Postventas

e Mercadotecnia

e Proyectos

e Reportes

e Consolidacion
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ANEXO 8.1 CUESTIONARIO TOMA DE REQUERIMIENTOS

Recomendaciones
de uso

1) Este cuestionario recoge la mayoria de aspectos clave

2)

3)

4)

sobre funcionalidades que un cliente puede requerir,
sin embargo debe ser personalizado para cada
cliente antes de la entrevista, suprimiendo o
simplificando aquellas preguntas que por su tipo de
negocio, tamano, etc., no aplican e incluyendo las
necesarias

Suele ser un buena practica proporcionar al cliente el
cuestionario con tiempo suficiente para que pueda
preparar las preguntas adecuadamente

Este cuestionario también puede ser utilizado en la
etapa de cotizacion, en la definicion del proyecto de
implantacion, con el objeto de alcanzar un nivel de
detalle superior, con el fin de poder realizar asi las
actividades de:

a. Analisis detallado de los requerimientos

b. Analisis de los posibles impactos originados por
la implantacion y posibles mejoras en los
actuales procesos de negocio (procesos
objetivo)

c. GAP andlisis entre los procesos objetivo y la
funcionalidad estandar del CRM

d. Definicibn de las especificaciones funcionales
para la implementacion de los modulos y
componentes estandar del CRM

e. Evaluacion de las funcionalidades no cubiertas
por el CRM estandar que deban desarrollarse

Revisar las preguntas relacionadas con la existencia
de un grupo de empresas si no es el caso del cliente.
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INFORMACION GENERAL Y ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS

1. ¢De cuantas sociedades legalmente constituidas consta?
2. ¢Cual es la actividad principal y modelo de negocio de cada una de las
sociedades?
3. ¢Cuales son los grupos de sociedades a efectos legales?
4. ¢Cuales son los diferentes centros de trabajo y su dependencia de las
sociedades?
a. Centros productivos.
b. Organizaciones de compra y de venta.
c. Almacenes.
5. ¢Cual es la estructura organizativa de cada sociedad?
6. Determine, aproximadamente, el nUmero de usuarios por departamento.
7. En la previsibn de adquisicion de nuevas empresas, ¢cual es el
calendario previsto?
8. ¢Dispone de Departamento de Tecnologia, Sistemas de Informacion,
Informatica o similar? En caso afirmativo detalle la organizacion del
mismo. En caso negativo, enumere los principales proveedores de

tecnologia y consultoria con los que trabaja habitualmente.
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ANEXO 8.1 CUESTIONARIO TOMA DE REQUERIMIENTOS

VENTAS Y DISTRIBUCION

1. Estructura organizativa comercial y de distribucion.

a. Area de ventas.

I. ¢Existe la necesidad de gestionar actividades comerciales

de areas empresariales / divisiones especiales o grupos de

producto completamente por separado?

ii. ¢En el caso de varias empresas se suministran 6rdenes de

una empresa de un centro a otra empresa? ¢En qué

empresa se actualizan los ingresos?

b. Organizacién de ventas.

i. ¢Un cliente se asigha a una unidad de ventas y distribucion

0 puede ser reclamado por varias unidades de ventas y

distribucion?

ii. ¢Existe la necesidad de separar las actividades comerciales

debido a disposiciones legales?

iii. ¢Qué estructura organizativa posee la gestion comercial, por

ejemplo, tratamiento de pedidos / facturas centralizado o

descentralizado?

c. Canal de distribucion.

I. ¢Vende los productos mediante varios canales de

distribucion (por ejemplo, venta directa, profesionales,

distribuidores, ventas a grandes superficies, etc.)?

ii. ¢Estos procesos comerciales utilizan diferentes datos

maestros?
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iii. ¢Gestiona directamente puntos de venta al publico? ¢Cual
es el grado requerido de integracion de la informacion entre
los puntos de venta y la central?

d. Grupo de vendedores.

I. ¢ Cuantos grupos de vendedores necesita?

ii. ¢Posee evaluaciones especiales para la liquidacion de
comisiones y la planificacién de presupuestos?

2. Mantenimiento de datos maestros de ventas y distribucion.
a. Interlocutor comercial - jerarquia de clientes.

I. ¢Desea agrupar las ventas a clientes en varios niveles para
los informes?

ii. ¢Desea analizar las compras en la estructura de
organizacion actual segun grupos de cliente?

iii. ¢Existen también en las empresas de sus clientes
estructuras de compras jerarquicas?

b. Productos.

I. Ventas especiales: Si un producto se empaca de forma
distinta en ocasiones especiales (por ejemplo, Navidad) ¢ el
sistema aplicara automaticamente el empaque especial en
el pedido de compras (seleccién de productos)?

ii. ¢Por gué motivos sustituiria un producto o empaque?

lii. ¢Desea gestionar un maestro de materiales para
embarques?

c. Acuerdos.
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Vi.

¢ Se pueden actualizar los datos de envio para una
combinacién determinada de cliente-material (por ejemplo,
centro, prioridad de entrega, cantidad minima de entrega)?

¢ Trabaja con tolerancias de falta o exceso de suministro
para una combinacion determinada de material y cliente?

¢ Realiza rappels por volumenes de ventas? ¢Como los
calcula?

¢Realiza campafias de promocion? ¢Agrupa las
promociones de ventas en programas de promocion? En
caso afirmativo, describa este proceso detalladamente.
¢Ofrece a sus clientes promociones de ventas (reduccion
precio unica)? ¢Estas acciones se refieren al cliente o al
producto? ¢ Para estas acciones valen condiciones de pago
especiales?

¢SAsigna un presupuesto gestionado a estas acciones?

¢ Efectia un seguimiento del presupuesto?

d. Catélogo de tarifas. ¢ Utiliza catalogos de tarifas?

e. Determinacion de tarifas.

¢, Qué métodos generales de determinacion del precio utiliza
(por ejemplo, precio lista con reducciones, recargos)? ¢Qué
clases de precios utiliza, con qué criterios, como los calcula?
¢ Trabaja con recargos? En caso afirmativo, ¢qué clases de
recargos y qué criterios utiliza? ¢ Como se realiza el calculo?
¢, Trabaja con descuentos (reducciones)? En caso afirmativo,
¢qué clases de descuentos y qué criterios utiliza? ¢ Como se

realiza el calculo?
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Vi.

Vii.

viil.

Xi.

Xii.

Xiii.

Xiv.

¢, Qué precios, recargos, reducciones y gastos de transporte
aplica en el documento general? ¢Cuales son sélo validos
en el nivel de linea?

¢En su empresa se permite modificar manualmente las
condiciones del precio?

¢ Trabaja con gastos de transporte? En caso afirmativo,
¢qué clases de gastos de transporte y qué criterios utiliza?
¢, Como se realiza el calculo?

¢ Trabaja con impuestos? En caso afirmativo, ¢qué clases
de impuestos y qué criterios utiliza? ¢Como se realiza el
calculo?

¢, Trabaja con bonificaciones en especie? En caso afirmativo,
¢, qué clases de bonificaciones utiliza?

¢La estructura de determinacién de precios es la misma
para todas las clases de pedido?

¢ Qué fecha se toma como base para determinar el precio?

¢, Trabaja con comisiones (por ejemplo, para representantes
de ventas, transportistas)?

JUtiliza "escalas de intervalos" en la determinacion del
precio?

¢ Tiene varios precios y rebajas para un cliente y desea que
el sistema busque las combinaciones de todos los precios y
rebajas existentes y ofrezca al cliente el precio "mejor" o
"mas barato"?

¢En qué combinaciones de datos maestros se basa para

determinar los precios?
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xv. ¢COmo se especifican las condiciones del precio (por
ejemplo, cantidad, porcentaje, escalado, valores fijos)?
xvi. ¢ Basa el precio de venta en los costes de fabricacion o de

compra de materiales?

3. Gestion del pedido de cliente

a.

¢, Qué tipos de pedidos de ventas realiza? ¢se llevan a cabo
contratos marco?

¢, Ofrece precios o descuentos especiales en contratos (acuerdo
sobre precios o precio del contrato)?

¢ Verifica los stocks disponibles (verificacion de disponibilidad)?
Describa con detalle el proceso de la gestion de ofertas.

¢ Tiene un procedimiento actual para la gestion de riesgos / el
control de créditos? Describa este procedimiento detalladamente.
¢ En qué nivel organizativo se halla la responsabilidad para asignar
limites de crédito?

¢ Qué clases de gestion de riesgos utiliza?

¢, Qué parametros se consideran en el control de créditos (por
ejemplo valor de documento maximo, periodo) y qué reaccion
tiene el sistema al exceder el limite del crédito (mensaje de

advertencia, bloqueo, mensaje de error)?

4. Gestion del pedido de cliente — expedicion

a.

¢, Qué documentos necesita para ejecutar el proceso de entrega
(por ejemplo, lista de picking, lista de embalaje, lista de carga)?

¢, Qué informacioén contienen?
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b.

., Como determina el centro suministrador cuando existen varios
centros? ¢COmo determina el puesto de expedicion cuando
existen varios?

¢,Debe determinar la mejor ruta para la entrega?

¢ Se afiaden precios / costes adicionales en el instante de la
entrega (por ejemplo, gastos de embalaje, gastos de envio)?

¢, COmo crea entregas?

¢,Deben agruparse las entregas en funcion de criterios especificos
(por ejemplo, listas de transporte, de carga, de picking colectivo)?
¢ Utiliza etiquetas con cédigo de barras? ¢ Como las utiliza?

¢, Se pueden afiadir posiciones (lineas de productos) a una entrega
sin que estén contenidas en el pedido de cliente?

En caso de disponibilidad insuficiente, ¢aceptan sus clientes
entregas parciales y en base a qué criterios se confeccionarian
éstas?

¢ Esta permitido agrupar o partir pedidos en entregas? ¢ Qué reglas
se aplican para hacerlo?

¢ Verifica en la entrega el stock disponible?

¢Aplica usted a sus clientes tolerancias de falta / exceso de

suministro?

. ¢, Qué sucede si la cantidad de entrega difiere de la cantidad de

pedido?
¢, Qué actividades lleva a cabo durante el proceso de picking?

Describa con detalle el proceso de embalaje.
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p. Tratamiento de salida de mercancias. ¢ En qué momento y de qué
forma efectla la salida de mercancias (fecha / hora de entrega,
fecha / hora de transporte)?

g. Anulacién de salida de mercancias. ¢ Bajo qué circunstancias y por
gué motivo anula una salida de mercancias?

5. Gestion del pedido de cliente — transporte

a. Planificacién y gestion de transporte. ¢ Se realizan planificaciones
de transporte propias?

b. ¢A qué transportistas encarga el transporte de productos? ¢ Como
determina a sus transportistas? ¢Como crea sus transportes?
¢ Utiliza usted transporte colectivo o individual? ¢Utiliza uno o
varios modos de transporte por tramo (por ejemplo, calle, via
férrea, via maritima)? ¢ Documenta el progreso de un transporte?

c. Célculo y liguidacién de gastos de transporte: ¢los gastos de
transporte se facturan al cliente o corren a cargo de la empresa?
¢,Como se calculan los gastos de transporte (esquema de gastos
de transporte)?

6. Gestion del pedido de cliente — facturacion:

a. ¢La gestion de liquidacibn se realiza centralizada o
descentralizada? ¢Los documentos de facturacion se crean
individualmente (una entrega o pedido de cliente para un
documento de factura) o conjuntamente (muchas entregas o
pedido para uno o varios documentos)? ¢Cuantos productos
diferentes, gamas de productos, marcas distintas puede contener

una misma factura?
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b.

¢ En qué documentos se basa su facturacion (por ejemplo, pedido,
entrega)? Describa detalladamente el procedimiento utilizado.

¢, Qué clases de documentos de facturacion se crean (por ejemplo,
factura, factura proforma, abono, cargo, factura de exportacion)?

¢, Necesita factura para productos sin cargo?

¢, Como se transmiten los precios de los pedidos / contratos a los
documentos factura (copiando modificaciones manuales,
redeterminando el resto; tomando el precio, redeterminando el
transporte; redeterminando so6lo impuestos; redeterminando todos
los precios, incluyendo impuestos, transporte; otros)? ¢En qué
casos se pueden producir diferencias de precios entre ambos tipos
de documentos (por ejemplo, cambios de precio, fluctuaciones del
tipo de cambio, impuestos, medidas antiinflacionistas)?

¢,Con qué motivos se podria bloquear una entrega para la creacion
de facturas?

¢,Bajo qué circunstancias y por qué motivo anula un documento de
facturacion? ¢Después de la anulacibn se efectian mas

actividades, como por ejemplo liberaciones de crédito?

7. Otros aspectos:

a.

Movilidad y trabajo remoto. Describir las necesidades de
informacion de la fuerza de ventas en su trabajo diario.
Periodicidad en la sincronizacion.

Necesidades de integracion con grandes superficies. Tipos de
mensajes utilizados.

¢ Se lleva a cabo una gestion venta al contado y/o pedidos con

entrega inmediata?
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d.

¢, Se realizan pedidos para terceros (una compra a un proveedor
para atender una venta a un cliente)?

¢, Se gestionan articulos en consignacion?

Gestiones internas. ¢Suministra a clientes productos que
pertenecen a otra sucursal? ¢Qué son relaciones permitidas entre
sucursales? ¢ Se cargan los costes internos entre las sucursales y
como se facturan? ¢ Se han de notificar estos costes internos a las
autoridades?

¢, Se realizan entregas de muestras y materiales publicitarios?
¢,Como se tratan los envases / embalajes normales y en
préstamo? ¢COmo se retiran? ¢Se realizan cargos por nho
devueltos?

¢, Como se lleva a cabo el tratamiento de reclamo: devoluciones,
solicitudes de abono / notas de cargo, solicitudes de correccién de

factura?

PROYECTOS

1. Metodologia de trabajo para llevar a cabo un proyecto.

2. ¢Estructura de proyectos desglosada por fases, subfases y tareas?,

¢ Variable en el tiempo su estructura?.
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3. Nivel de desglose de un proyecto. Duracion en el tiempo de un proyecto.

4. Tipologia de flujo de trabajo en un proyecto.

5. ¢Contrato de proyectos?, ¢Se especifica en el contrato los criterios de
facturacion?. ¢ Renegociacion de contratos?.

6. ¢Facturacion predefinida por hitos o fases alcanzadas?. ¢ Tipologia de
facturas derivadas del proyecto?.

7. Certificacion de consecucién de fases o hitos para facturacion.

8. Mantenimiento de datos maestros de proyecto.

a. Puesto de trabajo.

I. ¢Existen diferentes clases de puestos de trabajo, qué las
diferencia (por ejemplo, puesto de trabajo de maquina,
puesto de trabajo de persona)? ¢Con qué datos se enlazan
(centro de coste, etc.)?

ii. ¢Utiliza un sistema de Gestion de Recursos Humanos?
¢ Enlace?

iii. ¢Desea efectuar una planificacion de capacidad en sus
puestos de trabajo?
9. Criterios de Imputacion de Costos por Proyectos por:

b. Recursos Materiales: utilizados a lo largo del proyecto como
productos consumidos.

c. Puesto de trabajo: horas imputadas al proyecto por empleado.

d. Maquinaria de trabajo: horas imputadas al proyecto por maquina
asignada.

e. Gastos de Viaje.

f. Otros Gastos.
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10. Facturacion al cliente de productos asociados y/o derivados del
proyecto.

11. Conceptos y ratios de rentabilidad por proyecto.

12. Tipologia de Precios de Venta por proyectos. ¢ Existen criterios en los
gue se basan para la fijacion de precios a proyectos?.

13. ¢El proyecto va asociado a un presupuesto inicial?. Analisis y

tratamiento de Presupuestos.
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AREA ECONOMICO-FINANCIERA

FINANZAS

1. Gestion financiera:

a.

¢, Cudles son los planes de cuentas por los que se rige cada
sociedad? ¢ Cual es el plan contable del Cliente?
¢,Cudl es el nivel de agrupacion requerido para la obtencién de
balances (grupos de sociedades, sociedades, divisiones...)?
Monedas en las que se opera / reporta.
¢Cuéles son los criterios para el calculo y contabilizacion de
diferencias de célculo?
¢ Existe sujecién a obligacion legal de consolidar?
¢, Cual es la estructura y método de consolidacion?
Descripcion de operaciones cross — company.

i. De compra — venta de existencias.

ii. De compra — venta / transferencia de activo fijo.

iii. De financiacion entre compafias.
¢,Cudles son las obligaciones fiscales para cada sociedad y para el
grupo? (tipos de IVA, impuestos especiales...).
¢,Cudles son los informes legales por sociedad? ¢Y por grupos de
sociedades / grupos de consolidacion?
Detalle los principales informes financieros a obtener (internos /

externos, individuales y por grupos de sociedades).
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2. Cuentas a pagar / cuentas a cobrar
a. ¢Cuales son los mecanismos de cobro y de pago?
b. ¢Existen mecanismos de cobro / pago internacionales?
c. ¢Cual es la gestion de impagados y los mecanismos de
reclamacion de cobros?
3. Tesoreria
a. Numero de entidades financieras con las que trabaja cada
sociedad.
b. ¢Existe la necesidad de llevar a cabo una conciliacion bancaria
automatizada?
c. Existencia / necesidad de una tesoreria centralizada para todas las
sociedades.
d. Mecanismos / necesidades en cuanto a posicién y prevision de
tesoreria.
e. Necesidades en cuanto a la gestién del endeudamiento.

f. Tipos de préstamos / fuentes de financiacion.

REPORTES

1. Tipos de Reportes de Ventas
a. ¢Cuantas cuentas de resultados independientes se desea obtener

y por qué criterios? (por ejemplo, por marcas, por pais...)
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b.

¢, Se desea realizar un analisis de rentabilidad multidimensional por
segmentos de mercado, areas de negocio...?

¢,Cudles son las dimensiones y combinaciones de dimensiones del
analisis de rentabilidad requeridas (area de negocio, familia de
productos, producto, cliente, grupo de cliente, vendedor, proyecto,
pais,...)?

En el andlisis de rentabilidad multidimensional, por ejemplo para
analizar un cierto segmento de mercado (como puede ser un
grupo de productos en un determinado canal de distribucion), ¢ qué

conceptos de ingreso y de gasto se desea diferenciar?

2. Control de costos

a.
b.

¢,Cudles son sus objetos o estructuras de imputacién de costos?

¢ Gestiona / desea gestionar una estructura de centros de costo
basada en su estructura organizativa?

¢ Gestiona / desea gestionar una estructura de costos basada en
areas funcionales? (es decir, conocer todos los costos del
departamento de marketing, independientemente de la sociedad a
la que pertenece cada departamento).

¢, Cuales son / deben ser los métodos de imputacion / reparto o
transferencia de costos entre los centros de costo?

¢,Cual es el tratamiento / distribucion de los costos indirectos?

¢,Es necesaria la distribucion interna de costos entre diferentes
sociedades financieras?

¢ Se llevan a cabo proyectos de inversion? (por ejemplo, inversion
en Investigacion y Desarrollo para lanzar al mercado una nueva

linea de productos). Tipos y descripcion de su gestion.
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h. ¢Cuéles son los métodos de calculo del costo / margen por
producto?

I. ¢Se desean imputar la inversion en Investigacion y Desarrollo al
costo de los productos?

J. ¢Existe la necesidad de llevar a cabo un sistema de costos por
actividades ABC? En caso afirmativo, detalle una posible lista de
actividades y concrete el proceso de imputacion.

3. Procesos de elaboracion de presupuestos. Describa brevemente el

proceso de elaboracion de presupuestos en la organizacion.

CONSOLIDACION

1. ¢Existe obligacion legal de consolidar? ¢ Por qué método?
2. ¢Cual es la periodicidad? (anual, mensual...)
3. ¢Cual es la estructura de la sociedad y las relaciones entre las
empresas?
4. ¢Cudles son las operaciones entre empresas? ¢Como afectan a las
siguientes masas patrimoniales?
k. Compra / venta de existencias entre empresas
|. Existencia de deudas a corto / largo plazo
m. Compra venta de elementos de inmovilizado
n. Impacto sobre la cuenta de resultados

0. Reparto de beneficios
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5. Al margen de la consolidacion legal, ¢existe la necesidad de consolidar
en base a criterios analiticos?
6. ¢ Cuales serian las estructuras de consolidacion de referencia?

7. Criterios para la consolidacién analitica.
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Registro del documento

Fecha Revision Autor Verificado

1.0 Soluciones CRM

Documento validado por las partes en fecha:

Por el cliente Por el Proveedor

NOMBRE Y FIRMA Oscar J. Herrera Huicochea

Con estas firmas queda el compromiso por ambas partes de no modificar el
alcance inicial del Proyecto descrito en este documento para que se logre
concluir en el tiempo y con la calidad convenida.
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Introduccion

1.1 Propdsito

Este documento tiene como objetivo documentar de la manera mas clara y
entendible posible el alcance del Proyecto de Implantacién del Sistema
CRM, a través de la definicion de los productos a obtener, médulos,
interfaces, relaciones con otras aplicaciones, pruebas, capacitacion y
Administracion del Proyecto de Implantacion.

1.2 Alcance

Para la definicion del alcance del Proyecto, se realizé el proceso de
Levantamiento de informacion conforme lo permitio las actividades de cada
una de las unidades de negocio, se identificaron y documentaron los
requerimientos especificos de cada modulo, la integracién de las bases de
datos y la funcionalidad de cada médulo.

1.3 Administracion de Proyecto

Se realiz6 una Administracién del Proyecto a través de diferentes
actividades entre las que sobresalen la de coordinar juntas de trabajo,
proporcionar induccion al sistema de pruebas, Demostrar el uso del
sistema, juntas de trabajo para documentar los requerimientos y
alcances de cada area, se realizaron pruebas con los usuarios para
modelar los productos a obtener, finalmente se definié el alcance del
proyecto contemplado en este documento.
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1.4 Levantamiento de Informacion

Se realizo el Levantamiento de Informacion a través de entrevistas, juntas,
visitas a las diferentes areas y unidades de negocio, se recopilaron
formatos en diferentes medios, la mayoria en Hoja de Calculo Microsoft
Excel, también se reviso el inventario de equipo de computo, PC’s, Laptops
y equipo en general que sera utilizado para el acceso al Sistema CRM.

1.5 Personal Involucrado

Nombre

Lorenzo Nogueras Deminieux

Responsabilidades

Director de Proyecto y Subdirector General

Informacién de contacto

Inogueras@-correo.com.mx

Nombre

Manuel Gutiérrez Miranda

Responsabilidades

Subdirector General Divisibn Parques

Informacién de contacto

manuel@correo.com.mx

Nombre

Mariel Nates Gomez

Responsabilidades

Directora Corporativa de Ventas

Informacién de contacto

nates@correo.com.mx

Nombre

Jesus Latisnere Velazquez

Responsabilidades

Director Comercial de Parques Recreativos

Informacién de contacto

atisnere@correo.com.mx.mx

Nombre

Daniel Montoya Smith

Responsabilidades

Gerencia General Hotel Hacienda Cantalagua

Informacién de contacto

dmontoya@-correo.com.mx

Nombre

Rebeca Navarrete Alva

Responsabilidades

Gerente General Mundo Granjero & Zoo

Informacién de contacto

rebeca@correo.com.mx.mx

Nombre

Norma Guadarrama Salazar

Responsabilidades

Gerente General Tepetongo

Informacién de contacto

norma@correo.com.mx.mx
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Nombre

Lidia Espinoza Huitrén

Responsabilidades

Gerente General Hacienda Cantalagua Country Club

Informacién de contacto

lidia@correo.com.mx

Nombre

Bertha Castellanos Hernandez

Responsabilidades

Eventos Sociales

Informacién de contacto

bcastellanos@correo.com.mx

Nombre

Dinora Laguna Rubio

Responsabilidades

Eventos Sociales

Informacién de contacto

dlaguna@correo.com.mx

Nombre

Yuridia Gutiérrez

Responsabilidades

Grupos y Convenciones

Informacién de contacto

ygutierrez@correo.com.mx

Nombre

Enrigue Rivero

Responsabilidades

Grupos y Convenciones

Informacién de contacto

enrique@correo.com.mx

Nombre

Rene Morales

Responsabilidades

Gerencia Ventas

Informacién de contacto

gerenciaventas@correo.com.mx

Nombre

Luz Maria Ruiz de la O

Responsabilidades

Redes Sociales

Informacién de contacto

redesociales@correo.com.mx.mx

Nombre

Oscar Medina

Responsabilidades

Ventas Club de Golf

Informacién de contacto

golfmexico@correo.com.mx

Nombre

Nelsy Arias

Responsabilidades

Administracién Fraccionamiento

Informacién de contacto

admonfraccionamiento@correo.com.mx

Nombre

Sergio Pefa Cortes

Responsabilidades

Ventas Tepetongo

Informacién de contacto

spena@correo.com.mx.mx
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Nombre

Catalina Jasso

Responsabilidades

Telemarketing

Informacién de contacto

cjasso@correo.com.mx.mx

Nombre

Rocio Martinez Gémez

Responsabilidades

Ventas Tepetongo

Informacién de contacto

cjasso@correo.com.mx.mx

Nombre

Rosa Caballero Alcantara

Responsabilidades

Relaciones Publicas Mundo Granjero

Informacién de contacto

rcaballero@correo.com.mx.mx

Nombre

Bertha Angélica Sdnchez

Responsabilidades

Ventas Mundo Granjero

Informacién de contacto

bsanchez@correo.com.mx.mx

Nombre

Eva Diaz Medina

Responsabilidades

Coordinadora de Ventas

Informacién de contacto

ediaz@correo.com.mx.mx

Nombre

Jorge Urcelay

Responsabilidades

Ventas Mundo Granjero

Informacién de contacto

jurcelay@-correo.com.mx.mx

Nombre

Guillermo Valentin

Responsabilidades

Ventas Mundo Granjero

Informacién de contacto

gvalentin@correo.com.mx.mx

Nombre

Héctor Gonzalez Angeles

Responsabilidades

Coordinador de Ventas Mundo Granjero

Informacién de contacto

hgonzalez@mundograngero.com.mx

Nombre

Epifanio Gonzélez

Responsabilidades

Ventas Tepetongo y Mundo Granjero

Informacién de contacto

egonzalez@-correo.com.mx.mx

Nombre

Patricia Saucedo Gaspar

Responsabilidades

Reservaciones Hotel Hacienda Cantalagua

Informacién de contacto

reservacioneshotel@correo.com.mx

Nombre

Brenda Galaviz

Responsabilidades

Relaciones Publicas y Coordinacion de Eventos

Informacién de contacto

bgalaviz@correo.com.mx
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Nombre

Gilberto Barragan

Responsabilidades

Gerente Alimentos y Bebidas Hotel Hacienda Cantalagua

Informacién de contacto

Gerenciaayb@correo.com.mx

Nombre

César Loyola

Responsabilidades

Contador Hotel Hacienda Cantalagua

Informacién de contacto

cloyola@correo.com.mx

Nombre

Rosalba Ocafna

Responsabilidades

Tesoreria

Informacién de contacto

rocana@correo.com.mx

Nombre

Ramiro Reyes

Responsabilidades

Auxiliar Administrativo Hotel Hacienda Cantalagua

Informacién de contacto

auxiliaradmon@correo.com.mx

Nombre

Patricia Correa Gutiérrez

Responsabilidades

Ventas locales y Relaciones Publicas

Informacién de contacto

pcorrea@corre0.com.mx

Nombre

Luis Zarate

Responsabilidades

Jefe de Recepcion

Informacién de contacto

Recepcion2@correo.com.mx
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2 Descripcion General de los Modulos del Sistema

El esquema general del Sistema CRM se muestra a continuacion:

ESQUEMA CRM

_ -» Casos e Incidencias
PROYECTOS -» Proyectos
_ -= Kardex electronico, archivos adjuntos,
Tareas, Llamadas, Juntas, Notas y Calendario
-= Prospectos, Clientes y Empresas

El Sistema CRM considera la funcionalidad descrita a continuacion en cada
moédulo para las siguientes unidades de negocio, Hotel Hacienda
Cantalagua, Club de Golf, Tepetongo y Mundo Granjero, a continuacién se
describen los modulos.

2.1 MODULO DE VENTAS:

El modulo de Ventas contempla la pestafia con los siguientes componentes
como se muestra a continuacion:

ale HACIENDA,

8, oAcun

Actividades

Mercadeo Soporte

Inicio | Compafiias | Clientes | Prospectos

Pagina 70



METODOLOGIA DE IMPLANTACION DE
UN SISTEMA CRM

ANEXO 8.2 DOCUMENTO ALCANCE DEL PROYECTO DE
IMPLANTACION DEL SISTEMA CRM

2.1.1 Inicio o Tablero de Control tiene como propésito principal indicar a
cada usuario los elementos mas importantes de cada médulo, de tal manera
que los pueden personalizar en base a su puesto, los componentes del
Tablero de Control o Inicio son:

Mis llamadas f SX
—
(1-1de 1)
Cerrar Asunto = Relacionada con fgcha - sAcepta? Estado =
inicio =
. Juan Pérez 05/04/2013 .
e — ] v
Llamada para cita Rodriquez 17-30 Realizada
Mis Reuniones “ Fean D |
<
(1-3de3)
. Fecha
Cerrar Asunto = Relacionado con L sAcepta?
Inicio =
L Juan Pérez 09/04/2013
— el
» Invitacion Hotel PRy 10:30 Aceptada
Induccidn Sistema CRM 08M4/2013
— = Prd
X Administracion - 13:00 Aceptada
Induccon Sistema CRM a 0842013
Induccon a1stema Lkl a &
X' Ventas . 10°30 Aceptada
F ol
Mis tareas pendientes" SWX
———
(1-3de3)
- - Fech
Cerrar Asunto = Relacionada con Erlorldad Estado = Eechalnlclo v:ﬁc?miento
% Preparar cotizacién Lorenzo Hernandez Santillan  Alta En M43 yonapnes e
Progreso  11:00
o . ) No 08/04/2013
x Pregarar cotizacion Juan F‘EI’EZRUUI’IQUEZ Alta Iniciada 10:00 09/04/2013 Fed
Confirmar que hﬂ!ﬂ Pro!ector para " En 08/04/2013
% junta i Media Progreso 02:00 08/04/2013 &
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Mis Prospectos SWX

— ]
(1-3de3)

Nombre = Cargo = Teléfono oficina = CorreoE

Rodolfo Hernandez Santillan Gerente 722 2154879 frabajo@hotmail.com &

Lorenzo Hernandez Santillan trabajo@hotmail.com

Cosme Carbajal Rodriquez ABAP Programer 5523894578 COsme@sac.com.my 2]
Mi Actividad reciente SX
% O=car Herrera Publicar

(1-25de1071) [ » |[MW] |2

Guillermo Valentin ha creado un nueve contacto cliente ElVALERIA NOHEMI
HERMAMDES
1 Hora 43 Minutos antes

m

Responder - Borrar

Rocio Martinez Gomez ha creado un nuevo interesado prospecto &ALEJANDRO LUIO
1T Horas antes Responder - Borrar

Rocio Martinez Gomez ha creado un nuevo interesado prospecto (RMARISOL ORTEGA
HERMAMDEZ

17 Haoras antes

Responder - Borrar

Guillermo Valentin ha creado un nueve contacto cliente EIALFONSO RAMOS MORENO
iT Horas antes Responder - Borrar

Adicionalmente a las opciones arriba mencionadas, cada usuario puede
configurar su Inicio o Tablero de Control a través de darle click al boton de
Agregar Dashlets como se muestra a continuacion:

Agregar Dashlets

P —
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Una vez que el usuario dio click a Agregar Dashlet, le aparecerd la siguiente
pantalla donde podra elegir la opcion deseada

Agregar x
|

Buscar Sugar Dashlet: Buscar Limpiar

Médulos | Grificos  Herramientas — Web

Médulos
Cnntaf:t Birthdays ,ﬁ Fallas Asignadas a Mi
|
Mejores campafias & MiServicios Mundo Granjero
‘ & Mi Servicios Tepetonge e Mis Casos Abiertos
E Mis Clientes. 5 Mis Compaiiias.
|

| Mis Pro spectos @ Mis Reuniones

=
|
g Mis Tareas del Evente Social Mis correos
ﬁ Mis documentos ﬁ Mis llamadas.
$ Mis mejores oportunidades Mis notas
| $ Mis oportunidades cerradas Mis tareas pendientes
(&

Iy Calendar

2.1.2 COMPANIAS tiene como objetivo dar de alta y actualizar la
informacién de las Cuentas o Compafiias como se puede apreciar a
continuacion:

s HACIENDA
;’ 1, CANTALAGUA

Colaboracion

Mercadeo Soporte Actividades

Inicit /| Compafiias | Clientes | Prospectos

Vistas recientemente: 55 SENSEENT | 55 SIGMA ALIMENTOS Liamada par
[55] Ceremonia Relig E] Boda Paulina

Acciones: | #5) Crear Compafila = £5) Ver Compafilas | g Importar Compafiias
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La informacién disponible para este médulo es:

Nombre: *
Sitio Web:
Direccion Cobranza

Calle:
Ciudad
Estado/Provincia:

Codigo postal:

Pais:

CorreoE:

Descripcion:

Telefono Oficina:
Fax:
Direccion Envio

Calle:

Ciudad
Estado/Provincia:
Codigo postal:

Pais:

Copiar direccion de la izguierda: D

Primario Excluido por solicitud Mo valido

= @ Ll ]

Mas informacion
Tipo:
“entas anuales:
Identificacion fiscal:
Asociada a:

Campaign:

=] Industria:

Empleados:

Simbolo bursati:

K b4 Tipo sociedad:

| X Calificacion:

]
Alimentos y Bebidas e

Otros

Acgignado a:

Guardar | Cancelar

Oscar Hemera k| X

Tiempeo de respuesta del servidor: 0.58

[=]

Ambiente

Banca

Biotecnologia

Comercio Detallista
Comunicaciones E
Construccién
Consultoria

Educacidn

Electrdnica

Energia —
Entretenimiento

Envios

Ingenieria

Fabricacidn

Finanzas

Gobiemo

Hoteleria

Maquinaria -
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2.1.3 CLIENTES tiene como objetivo dar de alta y actualizar la informacion
de los Clientes como se puede apreciar a continuacion:

e HACIENDA

&8, UGN

Colaboracion

Actividades

Mercadeo Soporte

Inicio | Compafiias , Clientes | Prospectos

Vistas recientemente: =) SENSENT | &) SIGMA ALIMENTOS Llamada p
@ Ceremonia Relig Fj] Beda Paulina

Acciones: §£]| Crear Cliente  §=| Crear Cliente desde vCard = [=] Ver Clientes

Los campos disponibles para este médulo son:
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Nombre: |Z|
Apellido: * Teléfono Oficina:
Cargo: Celular.
Departamento: Fax
Nombre Compafiia x| X
r—Direccidn Principal r—Direccion Atema
Calle: Calle
Cludad Ciudad:
Estado/Provincia Estado/Provincia:
Cadigo Postal: Cddigo Postal
Pais: Pais:
Copiar direccidn de la izquierda: ]
CarreoE: + Primario Excluido por solicitud Mo valido
- @ (& (]
Descripcidn
Mas informacion
Reporta a: x| % Sincronizar con B
Outlooks:
Origen Prospecto: |Z| Mo Llamar: E
_— ]
Campan Llamada en frio W X
Cliente existente
Auto generado
Empleado
Oes Asociado
Asignado a: Relaciones pdblicas | _ oo X %
Correo tradicional
CorrecE
Guardar | Cancelar Conferencia
Exposicidn
Recomendacién
Sitio Web
Otro

Campaign

Tiempo de respuesta del servidor: 0.56 segundos.
}04-2012 SugarCRM Inc. The Program iz provided AS 1S, without warranty. Licensed under
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2.1.4 PROSPECTOS tiene como objetivo dar de alta y actualizar la
informacién de los Prospectos como se puede apreciar a continuacion:

whe HACIENDA

45, A

Colaboracion

Ventas Mercadeo Soporte Actividades

Inicio | Compafiias | Clientes Prospectos

Vistas recientemente: ) SENSENT | &) SIGMA ALIMENTOS Llamada p
[55] Ceremonia Relig E] Boda Paulina

Acciones: & Crear Prospecto & Crear Prospecto desde vCard l','} er Pro

Los campos disponibles para este modulo son:
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Nombre: |Z|
Apellido: * Teléfono Oficina:
Cargo: Celular.
Departamento: Fax
Nombre Compafiia x| X
r—Direccidn Principal r—Direccion Atema
Calle: Calle
Cludad Ciudad:
Estado/Provincia Estado/Provincia:
Cadigo Postal: Cddigo Postal
Pais: Pais:
Copiar direccidn de la izquierda: ]
CarreoE: + Primario Excluido por solicitud Mo valido
- @ (& (]
Descripcidn
Mas informacion
Reporta a: x| % Sincronizar con B
Outlooks:
Origen Prospecto: |Z| Mo Llamar: E
_— ]
Campan Llamada en frio W X
Cliente existente
Auto generado
Empleado
Oes Asociado
Asignado a: Relaciones pdblicas | _ oo X %
Correo tradicional
CorrecE
Guardar | Cancelar Conferencia
Exposicidn
Recomendacién
Sitio Web
Otro

Campaign

Tiempo de respuesta del servidor: 0.56 segundos.
}04-2012 SugarCRM Inc. The Program iz provided AS 1S, without warranty. Licensed under
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2.2 MODULO DE MERCADEDO:

El modulo de Mercadeo contempla la pestafia con los siguientes
componentes como se muestra a continuacion:

b HACIENDA Bierw

&, WG

Colaboracion Hotel Mundo Gr.

Soporte Actividades

Inicio Clientes

Compafiias Prospectos Campafias | Plblico Objetivo | Grupos objetivo

fistas recientemente: [=] ADRIANA BARRERA  S5) SENSENT | ) SIGMA ALIMENTOS Liamada
38 Manuel Gutierre [g] Ceremenia Relig

2.2.1 Campafas tiene como proposito principal administrar los diferentes
tipos de campafas disponibles en el Sistema CRM como se muestra a
continuacion:

HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Salr] Empleados | Administrador | Soporte | 2

Wb
L%y CHTAGH
s cooarc apa del sitio - ‘ Jo

Ventas Mercadeo Soporte  Actividades  Colaboracion  Hotel  MundoGranjero = Tepetongo  Todo

Inicio | Compafiias | Clientes | Prospectos Campafias | Pdblico Objetivo | Grupos objetivo

Vistas recientemente: | =) ADRIANA BARRERA | S5 SENSENT | (=) SIGHA ALIMENTOS Llamada para ci QT&mpuraI 33 Norma Guadarram @}HécturGunza'\ez @}Jurge
38 Manuel Gutigrre [éj Ceremonia Relig

Acciones: ﬁ Crear Campafia (asistente) ﬂ Crear Campafa @ \er campafias @ Ver boletnes | fi5) Crear plantila de correo @V&r plantilas de correo @ Configurar correoE
% Ver diagndsticos ;ﬂ Crear formulario

Asistente de Campafias

Tipo campafia ~ Tipo campaia

Seleccione el tipo de campafia que le gustaria crear
(7)Boletin

@CorreokE

()Campafia no basada en coreoE
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Los campos disponibles para este médulo son:

Encabezado campaiia

Rellene los campos requeridos para ayudar a identificar |a campafia.

Nombre: * Asignado a oherrera Seleccionar
Estado: * Planificada =]

Fecha inicio: (ommAyy) Tipo: CorreoE

Fecha finalizacién: * (ad/mmiyyyy)

Descripcidn:

2.2.2 Publico Objetivo es un grupo de prospectos, clientes, interesados,
personas fisicas o morales a los cuales queremos hacerles llegar un
mensaje especifico de una campana.

e HACITE M Dy

L, NG

Ventas Mercadeo Soporte Actividades Colaboracion Ho

Publico Objetivo

Inicio | Compafias | Clientes | Prospectos | Campafias

Vistas recientemente: = ADRIANA BARRERA | =) SENSIENT | &) SIGMA ALIMENT
a& Manuel Gutierre [@ Ceremonia Relig

Acciones: ﬂ, Crear Plblico Objetivo |:] “er Plblico Objetivo Importar Pliblico Oy
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Los campos disponibles para este médulo son:

Nombre: B

Apellido;* Teléfono oficina;

Cargo Celular

Deparmento: Far

Nombre cuenta:

rDireccidn Principal rDireccidn afiema
Direccidn afema: Direccidn afera:
Ciudad Ciudad
EstadoProvincia: EstadoProvincia:
Cadigo Postal Codigo Postal:
Pais: Pais:

Copiar direccidn de la izquierda: 4
CameoE: + Primario Excluido por solictud Novalido

e B @

2.2.3 Grupos Objetivo es un grupo de Publico Objetivo que puede ser
comun para una Campafia determinada.
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e HACIENDA
L0, CANTALAGUA
Ventas Mercadeo Soporte Actividades

Colaboracion

Hotel Mundo Gran

Inicio | Comparfiias | Clientes

Prospectos

Camparfias | Publico Objetivo
Vistas recientemente: & Campafia de prus [ Avance Proyecto =] ADRIANA BARRERA =) SEb

Acciones: ﬁ. Crear Grupo Objetivo |f] “er Grupos Objetivo

Grupos objetivo

Grupos objetivo

Los campos disponibles para este modulo son:

Guardar | Cancelar
Mombre: * Tipa: *
Descripcion: Por omisién
Semilla
Prugba
Lista excepciones - Por ld
Lista excepciones - Por CorreoE
Lista excepriones - Por Dominio
Otros
Asignado a:

Oscar Herrera L4
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2.3 MODULO DE SOPORTE:

El modulo de Soporte contempla la pestafia con los componentes de Inicio,
Compaiiias y Clientes previamente descritos, ademas del de Casos, como
se muestra a continuacion:

alas HACIE M DA
:,.f’ 1, CANTALAGUA

Mercadeo Soporte

Ventas

-

Inicio | Comparias | Clientes

Los campos disponibles para este médulo son:

Nimero: *

Prioridad: Ata [+
Estado: Nuevo |Z| Nombre Compafiia: * x| X
Tipao: Administracion |z|

Asunto: *

Descripcion:

Solucidn
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2.4 MODULO DE ACTIVIDADES:

El modulo de Actividades contempla los componentes que se muestran a
continuacion:

HACIEMNDA

Al
iy
o, oL

Actividades

Ventas Mercadeo Soporte

Colaboracion H

Inicio | Calendario | Llamadas  Reuniones | CorreoE | Tareas

2.4.1 CALENDARIO En este médulo los usuarios podran observar las

actividades que tienen programadas en una vista de Caledario como se
muestra a continuacion:

Calendario

Dia BEEEIEN Mes | Ao | Compartid Cunﬂguracidn

{ Semana anter 12 Mayo 201318 ayo 2013 Pitima semans )
fom 12 Lun 13 Mar 4 Mié 15 Jie Vel Sib 18
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2.4.2 LLAMADAS En este moédulo los usuarios podran programar y
administrar sus llamadas como se muestra a continuacion:

W HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Sair]  Empleados | Administra

£ o
v .

llapa del sitio =

Ventas | Mercadeo  Soporte WCONITIEGEEMS  Colaboracion |~ Hotel  MundoGranjero | Tepefongo  Todo

Inicio | Calendario Llamadas Reuniones | Comeok | Tareas  Notas
Vistas recientemente: @Campaﬁadeprue i Avance Proyects (=] ADRIANA BARRERA | (=) SENSENT | (=) SIGHA ALMENTOS {5 Llamada para ci QTempura\ &%NurmaGuadarram @Hedur[}unzélez @}J

Acciones:  fF) Registrar Lmada ) Ver Llamadas | [ Importar lamadas
ﬁ

Crear

Guardar ~ Cancelar | Guardaryenviarinvitaciones  Cerrary crear nueva

Resumen
Asuto* Estad * Entiantev] Planifcada |+
Fechay hora inicio: 05201 [ 5] 3] Relacionada con: Compafia |7] x| X
Duracidn: * 0 15B(mmmms} Recordatorios: [V]Emerge BDmmutusantesE
[V] ComeoE 3 horas antes E|
Descripcion;
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2.4.3 REUNIONES En este moédulo los usuarios podran programar y
administrar sus Reuniones o Citas como se muestra a continuacion:

b HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ air]  Empleados  Adminisir:

48, i

Mapa del sitio - ‘ P

Ventas =~ Mercadeo  Soporte Actividades Colaboracion ~ Hotel = MundoGranjero ~ Tepetongo  Todo

Inicio ' Calendario | Llamadas = Reuniones CormeoE | Tareas Motas

Vistas recientemente: @Campaﬁadeprue i) Avance Proyects (=) ADRIANA BARRERA (=) SENSEENT | 55 SIGMA ALIMENTOS | & Llamada para ci QTempuraI SBNurmaGuadarram @Hémur@unza\ez fﬁ}

Acciones: g Programar Reunion | @ Ver reuniones [ Importar reuniones

Crear

Guardar | Cancelar  Guardary enviar invitaciones || Cerrary crear nueva

Resumen
Asunto: * Estado: Planificada v
Fecha lnicio:* a0E01 ] [ Relacionado con Compatiz |7 kX
Fechafinal:* 1B052013 13E|3 45E| Lugar
Duraci6n: 15 minutos v
Recordatorios: [V|Emerge 30 minutosamam
[V] CarmeoE 2 horas antes E
Descripcidn
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2.44 CORREO ELECTRONICO En este mddulo los usuarios podran
programar y administrar los correos electrénicos que envien y reciban de
sus clientes, prospectos, cuentas, etc. como se muestra a continuacion:

HACIENDA Bienvenida, Qscar Herrera [ Salr ]

W
o

l;

Ventas  Mercadeo  Soporte WWTRITIENEM Colaboracion  Hotel  MundoGramero  Tepetongo  Todo

Inicio ' Calendario | Llamadas | Reuniones CorreoE  Tareas | hotas

Vistas recientemente: '@, 001 @Campaﬁadeprue () Avance Prayecto  [=] ADRIANA BARRERA =) SENSENT | ) SIGHA ALMENTOS ) Llamada para ci QTempural aaNurmaGl

Acciones: @HevisarmicurrauE #59 Crear plantila d correo @V&rplami\lasdecurreu

fRecogerconeo (@ RedactarCoreo g Configuracion

' Cametas <1 Carreo enviedo (1 mensajes
@ q 2o De = Asunto < Fecha Envin £ Para

hicio Oscar Herrera <oscarhemera( Prueba de correo desde CRI 20420131030 oscar herrerahuico@gmai

EH{E3 MiBandeja e Entrade
B is Barradores
B Corren enviado

3 My Avcived Enals
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245 TAREAS En este modulo los usuarios podran programar y
administrar sus Tareas como se muestra a continuacion®

1 HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Sair]  Emplead
(@3 CANTALAGUA
Hapa del sii

Ventas  Mercadeo = Soporte [PRLGIEGEESN  Colaboracion |~ Hotel  MundoGranjero  Tepefongo  Todo

Inicio | Calendario | Llamadas Reuniones | Comeok Tareas | Notas

Vistas recientemente: @ 001 @Campaﬁadeprue [l Avance Proyecto | [=] ADRIANA BARRERA | 55) SENSENT | ) SIGMA ALIMENTOS g Llamada para ci QT&mpura\ ﬁ&NurmaGuadarrﬂm I

Acciones: Creartarea Vertareas Impurtartareas

Crear

Guardar | Cancelar | Cerrary crear nueva

Resumen
Asunto; * Estado:* Nolnicada |7
Fecha inicio: Relacionada con: Ca E
]| [ »
ddlmminyy 2300
Fecha vencimignto: Nombre Cliente: r X
=] L]
ddlmmiyyy 2300
Prioridad: * e [v]
Descripcian:
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2.4.6 NOTAS En este modulo los usuarios podran programar y administrar
sus Notas o docuemntos adjuntos como se muestra a continuacion:

& HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Sair] - Empleados | Administ
rm CANTALAGUA
Mapadelsiio - | £ [

Ventas  Mercadeo = Soporte |GTLEGEIMM  Colaboracion  Hotel  MundoGramjero  Tepetongo = Todo

Inicio | Calendario | Liamadas | Reuniones ComeoE | Tareas Notas

Vistas recientemente: ', 001 @Campaﬁadepme I Avance Proyect | [=| ADRIANA BARRERA 51 SENSENT (5 SIGHA ALMENTOS 5 Liamada para ci QTempuraI E&Nurmasuadarram 1%t Héctor Gon

Acciones: @CrearNutauAdjuntu @VerNutas \mpurtarnutas

Crear

Guardar | Cancelar

Resumen
Clignte: x [ X Relacionada con: Caso E x [ X
Asuntg: *
Archivo adjunta T
Nota:

2.5 MODULO DE COLABORACION:

El modulo de Actividades contempla los componentes que se muestran a
continuacion:

ke HACIEN DA
i 1, CANTALAGUA

Ventas Mercadeo Soporte Actividades Colaboracion

Inicio | CorrecE Documentos
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2.5.1 DOCUMENTOS En este médulo los usuarios podran programar y
administrar los Documentos de Prospectos, Clientes, Interesados,
Compaiiias, Eventos, Grupos o Convenciones, etc. como se muestra a
continuacion:

s HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Salr |

(4
r(gl, CAﬁTALfGL_JA

Ma

Ventas Mercadeo Soporte | Actividades Colaboracion Hotel Mundo Granjero  Tepetonge — Todo

Inicio [ CorreoE Documentos

Vistas recientemente: ‘&, 001 @ Campafia de prue | [l Avance Proyecto | [=] ADRIANA BARRERA | £5) SENSIENT SIGMA ALIMENTOS Llamada para ci | /) Temporal g5 Norma Gu

Acciones: ﬁCrearducumentu @\-’erdocumentus

Crear

Guardar | Cancelar

Resumen
Nombre archivo; * — Estado: Activo [+]
Nombre documento: * Versidn: * 1
Tipo de documento: |Z| &Plantilla?: ]
Fecha publicacidn: * 19/0512013 Categoria: E|
Fecha expiracidn Subcategoria:

pi g =]
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2.6 MODULO DE HOTEL HACIENDA CANATALAGUA:

El médulo de Hotel contempla Eventos Sociales, Grupos y Convenciones y
Reservaciones.

2.6.1 EVENTOS SOCIALES En este modulo los usuarios podran
programar y administrar los Eventos Sociales, las Tareas de los Eventos
como se muestra a continuacion:

1 HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ alir] Em

(
(@3 CAF\IITALTR‘GL_JA

Mapa d

Ventas =~ Mercadeo  Soporte  Actividades — Colaboracion Hotel Mundo Granjero ~ Tepetongo |~ Todo

Eventos Sociales

Vistas recientemente: '@, 001 @ Campafia de prue | ] Avance Proyecto | =] ADRIANA BARRERA S5 SENSENT | 55) SIGMA ALIMENTOS Llamada para ci Q Temporal 35 Norma Guadarr

Acciones: ﬂ Crear Evento Social Eﬂ Ver Eventos Sociales @ Ver tareas del Evento Social

Crear

Guardar ~ Cancelar

Resumen
Nombre: * Status: En Proceso | v
Fecha-Hora:* Monto: *
B[
Tipo de Evento: * Eoda B Tarifa hospedaje:
Salén;* No aplica [+] No. PAX:
Descripcion

Pagina 91




METODOLOGIA DE IMPLANTACION DE
UN SISTEMA CRM

ANEXO 8.2 DOCUMENTO ALCANCE DEL PROYECTO DE
IMPLANTACION DEL SISTEMA CRM

2.6.2 GRUPOS Y CONVENCIONES En este modulo los usuarios podran
programar y administrar los Grupos y Convenciones como se muestra a
continuacion:

W HACIENDA Bienvenida, Oscar Herrera [ Salr ]

48

Mz

Ventas ~ Mercadeo = Soporte  Actividades — Colaboracion Hotel Mundo Granjero ~ Tepetongo =~ Todo

Grupos y Convenciones

Vistas recientemente: '@ 001 @ Campafia de prue @ Avance Froyecto  [=] ADRIANA BARRERA a SENSIENT a SIGMA ALIMENTOS Llamada para ci Q Temporal 3& Norma Gu

Acciones: Ei Crear Grupos y Convenciones ﬂ Ver Grupos y Convenciones @ Ver tareas del Evento Social

Crear

Guardar ~ Cancelar

Resumen
Nombre: * Status: EnProczso [v]
Fecha-Hora * Manto:
B [(H
Tipo de Evento: * Boda B Tarifa hospedaje:
Saldn: * No aplica [+] Nao. PAX:
Descripcion:

2.6.3 RESERVACIONES En este médulo los usuarios podran obtener un
reporte del estado que guardan las Reservaciones como se muestra a
continuacion:

e HACIEM DA
! ‘Lj CANTALAGUA
Ventas Mercadeo Soporte | Actividades Colaboracion Hotel Munt

Heservaciones
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2.7 MODULO DE CLUB DE GOLF:
El médulo de Club de Golf contempla un médulo de Cobranzas

2.7.1 COBRANZAS En este moédulo los usuarios podran Administrar la
cobranza del Club de Golf como se muestra a continuacion:

HACIENDA

Al
f
o, oL

Ventas Mercadeo Soporte Actividades Colaboracion Hotel Mun

Club de Golf

COBRANZAS

En este modulo, se capturara la informacién de la cobranza y se podra
emitir un reporte de la misma.
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2.8 MODULO DE MUNDO GRANJERO:
El médulo de Mundo Granjero contempla un modulo de Servicios

2.8.1 SERVICIOS En este médulo los usuarios podran Administrar los
Servicios de Mundo Granjero como se muestra a continuacion:

HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Salir ]

Al
[’
20, CANTALAGUA

Mag

Ventas Mercadeo Soporte Actividades Colaboracion Hotel Mundo Granjero Tepetongo Todo

Semvicios Mundo Granjero

Vistas recientemente: " 001 @ Campafia de prue | [ Avance Proyecto =] ADRIANA BARRERA SENSIENT SIGMA ALIMENTOS & Llamada para ci Q Temporal aa Norma Gua

Acciones: | ‘g Crear Servicios Mundo Granjero | " Ver Servicios Mundo Granjero Importar

Crear

Guardar | Cancelar

Informacién sobre la Venta

Folio: * Regidn Ventas: * Mésico [+ ]

Cliente: * k| % Paquete: © Entrada [=]
Fecha Servicio:* 2000512012 m TDE- DDE‘ Cortesias: *

Nifios: * Costo nifios: * 150.00

Adultos: * Costo adultos: * 230,00

Etapa de Venta: * En revisién [=] Unidades:

Asignado a:* Oscar Herrera k| X Condiciones:
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El Reporte de Servicios se muestra a continuacion:

ORDEN DE SERVICIO

e ] ame

| Soluciones CRM | | 230514 160000 |

Mombre de |3 Empresa Fagha y hora de Senviclo

| A, Centenano 300, 5201 Lomas de Taranga, 01520, Alvars Obregon |
DiFEczion y telefono

| Lirlel Edigar Reyes Semano | | Entrada |
Fesponsaie Faguete

Unidaces III Mo, de rifis II' Total g nifios §150.00
T R e
Eria Tetal vstantss Tets 51,300.00

5ol 8 respotaran las condiclonss slgulentss:

Servick que Incilye: Recomido aducative por comales, taler 02 pan, Invamiader, demostracion de Charana y
Zoa.

Entregar ficha e depdsltn onginal y/o deptsha o se aceptan cheques.
MO 52 DErTian |3 entrada con almenios, solo con 1 . de agua
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2.9 MODULO DE TEPETONGO:
El médulo de Tepetongo contempla un modulo de Servicios

2.9.1 SERVICIOS En este médulo los usuarios podran Administrar los
Servicios de Tepetongo como se muestra a continuacion:

e HACIENDA Bienvenido, Oscar Herrera [ Sair] ' Emp

«
{@3 CANI.'I’AALTQGL_JA

Mapa del

Ventas  Mercadeo  Soporte  Actividades  Colaboracién =~ Hotel — Mundo Granjero Tepetongo Todo

Senvicios Tepetongo

Vistas recientemente: & 001 @ Campafia de prue (@ Avance Proyecto | [=] ADRIANA BARRERA S5 SENSENT | &) SIGHA ALIMENTOS & Llamada para ci Q Temporal &3 Norma Guadarrar

Acciones: @ Crear Servicios Tepetongo " Ver Servicios Tepetongo Importar

Crear

Guardar | Cancelar

Informacién sobre la Venta

Folio: * Regidn Ventas: * México [~

Cliente: * x| X Paquete: * Entrada [=]
Fecha Semvicio: 20052013 7] 10[=]: [00[=] Cortesfas: *

Nifios: = Costo nifios: * 150.00

Adultos: * Costo adultos: * 23000

Etapa de Venta: * En revisién = Unidades: =

Asignado a: * Oscar Herrera K ¥ Condiciones
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ORDEN DE SERVICIO P
TBpetu"!!o

| Soluciones CRM | | Sabado, 18 de Mayo del 2013 |

Mombre de la Empresa Fecha da Senvicio

| Av_ Centenario 300, 5-201 Lomas de Tarango, 01620, Alvaro Obregdn |

Direccion y teléfono

| Uriel Edgar Reyes Sermano | | Entrada |

Responsable Pagusate

Unidades |:| Mo. de nifos Total de nifies % 450.00
Cortasias |:| Mo. de adultos Total de adultos § 920.00
Envia |:| Total viskanies Total $ 1,370.00

Solo se respetaran las condiciones siguientes:

Prusba
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2.10 REPORTES:

En el modulo de Ventas, se podra obtener un reporte de actividades de
cada vendedor.

En el médulo de Hotel, se podra obtener el reporte de Ingresos de Eventos
Sociales y Grupos y Convenciones.

En el médulo de Hotel también existira un reporte de Reservaciones.

En el médulo de Club de Golf, se podra emitir un reporte de cobranza.
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3 Plan del Proyecto

3.1 Cronograma

&

PLAN DE INPLANTACION SISTENA CRI

JUNIO

Semana 1| Semana 1 Semana# Semanad

Hac IENDE-

Cﬂ? Ia]_a(}[a | FEBRERQ NARTO ABRIL IAY0
No. ACTIDAD et M&amam 1 Semana ZISemana 3 5emana 4 Semana 1 Semana 2|5emann ]|5emana 4 Semana 1|Semﬂna 2|Semana 3 Semana 4 Semana I‘ Semanai‘SEInnnﬂJ‘Semana 4
1.- Metodologéa y Desamolln del Plan de Implantacidn HC _
2 Levantamiento inrmacidn SR Organigram, Funciones y Diagramas Fljo Procesas  HG _
3. Setup e nfaestructuna, contratacii del Senidor, Sequndad y Respaldos HC _
4. Confiuraciin  Perametrzacin Ambiente Pruebas, incuye pueba migyacion de dafns _
5. Prusbas de Inedaces con JOA Computacidn —
6. Madelado micial de Procesos en o Sistema _
1. Prugbas del Modelado con Usuanos
8- Austzs del Modelad  adecuzcidn ambients o Prusbes paiz Entrenamiento HC
8- Defncidn y fima del gleanca incial el Proyecto
10-Junka de Kickek HC
11 Entrenamiento por Funciones HC
12- Coniguracian ambiente Productin
13- Migraciin de Datos Ambentz Producin
14-Prughas de 2 Migracion d Datos Ambiente Productiva HC
13- Adecuacidn fnaldel Ambiert Productio
16-Amangue Ofcial sl Noewo Sistema HC
17-Soparte y Sequimienty
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ANEXO 8.3 CRONOGRAMA

PLAN DE IMPLANTACION SISTEMA CRM

ABRIL MAYD JUNID JULID AGOSTO | SEPTIEMBI
Ko, ACTIVIDAD RESPONSA] 1|2 a4 1]2[a[a]1]a]alal1]a]alal1]2]a[a]1]2]3]
FASE 1. PREPARACION INICIAL
|- Se conforma el Equipo del Proyecto Comite
2- Levantamiento de informacion Consultores
3. Definicion de Indicadores Comité
4. Inventario de equipos y definicion de HW y 9  Equipo
§-  Junta de Lanzamiento Todos

FASE 2. MAPA DE PROCESOS

£- Levantamiento de informacion a mayor niveConsultores

7. Modelo "TOBE" Equipo

8- Cronograma o Plan del Proyecto Lider

8- Documento Aleance del Proyecto Consultores

10-  Frima Alcance del Proyecto Comité
FASE 3. REALIZACIGON

fl- Habilitacidn ambiente de Pruebas Consultores

12-  Configuracion y Parametrizacion de los md{Consultores

13- Migracidn de datos Consultores

1. Ciclo de Pruebas por madulo Consultores

5. Yalidacion de Pruebas Usuarios

15- Desarrollo de reportes § programas adicion|/Consultores
{6-  Pruebas de reportes y programas de interfa) Usuarios
FASE 4. PREPARACION FINAL

17-  Aprobacion de las pruebas finales Comité
13- Desarrollo del Plan de entrenamiento y mat{Consultores
13- Capacitacion a Usuarios Todos

20 Configuracidn y pruebas de Roles de UsuariConsultores
- Se publica la infraestructura de Soporte "HE  Comité
8- S5e libera el ambiente Productivo Consultores
FASE 5. MEJORA CONTINUA
&3+ Se liberan las claves de aceeso de los usuaConsultores
4. Se miden los indicadores definidos enla Fa|  Comité
#5- Soporte a usuarios a través del Help Desk | Todos
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