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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion surgié condeesidad de utilizar las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion IBI$) en los procesos educativos
de las asignaturas de la Carrera de Ingenieria @ahde la Universidad Técnica de
Cotopaxi, el objetivo es elaborar un manual dehtisudel software libre Mulecule
CRM, orientado para el uso de los estudiantes eatkdra de Marketing Relacional,
aportando asi al mejoramiento en el proceso dgianga-aprendizaje en donde los
estudiantes combinen las metodologias tradicionadeslas que el entorno actual
exige y puedan poner en practica los conocimieei@scos, para alcanzar el objetivo
de nuestra investigacion utilizamos la metodolagianvestigacién que esta formado
por dos tipos de investigacion, de campo y deseaptmétodos tales como
deductivo, inductivo, estadisticos técnicas e umséntos, mediantes las cuales se
concluye que es necesario la elaboracion de urea djdéctica para la catedra de
marketing relacional, que a través de la utilizacd® herramientas tecnoldgicas
como los software libre, que en la actualidad saty mtilizados en los procesos
educativos, los estudiantes y docentes utilicesurtemente las NTIC's como
medios de comunicacion, guia pedagdgica en ladoign profesional de los
estudiantes mas no como instrumentos O mecanisneosingestigacion. La
elaboracion del manual de usuario para la utili@adel software Mulecule CRM
facilitara la participacion activa de los estudésny docentes, contribuyendo de esta
forma a la excelencia educativa.

Palabras Claves NTIC’s, Marketing Relational, Software.
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SUMMARY
This research came up by the necessity of usesewf technologies of the

information and communication (NTIC’s) in the edtiwa subject process of the
Commercial Engineer Carrier of the Cotopaxi Tecahldniversity, the objective is
to create the user manual of Molecule Free SoftWwdifS. for using of marketing
students to improve in the teaching — learning @secwhere students can put into
practice the theoretical knowledge, and thus ertahe teachers and students'
relationships. This research was used the methggalat is formed by two kinds of
research such us deductive an inductive, sadistienics and instruments through
that conclude that is necessary, The elaborationthef user manual and the
implementation of CRM software Molecule it allowsraccumulate information on
the management, use and knowledge of new informadnod communication
technologies (ICT's) in the afford mentioned subjeto hold degrees in Business
Administration were raised, these instruments okgtigation allowed to determine
the possibility of developing a user manual for Melecule CRM Free Software,
actually this is used in the educative processtelaghers and students frequently
such NICTs as media, educational guide in theitrgiof students but not as research
tools or mechanisms. The elaboration of the usetualaand the implementation of
CRM software Molecule will facilitate the active rpaipation of students and
teachers, for contributing the educational excelen

Keywords: NTIC's, Relational Marketing, Software.
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INTRODUCCION

Mediante la evolucién de las nuevas tecnologida ddormaciéon y la comunicacion
(NTIC's), estas se han constituido en la actualidatho herramientas indispensables
para las empresas y la sociedad en general, auemmlaseducacién, especialmente
en los procesos de ensefianza-aprendizaje de lodiagdes de las instituciones
educativas, puesto que ellos representaran comprédesionales que impulsan el

futuro de nuestro pais.

El impacto de las nuevas tecnologias de la infoidnag la comunicacion (NTIC's)

es de tal magnitud que esta marcando el inicio rdeuevo tipo de sociedad, la
Sociedad de la informacién y comunicacion, Pues® n la actualidad el impacto
ha dado buenos resultados inclusive han existidices culturales méas profundos, y
viviremos en una sociedad de continuos cambiogugfs reconocer que las nuevas
tecnologias otorgan beneficios econdmicos, pedegsgisociales y culturales a

quienes las utilizan adecuadamente estas herrasient

En el Capitulo | de este trabajo de investigaciénraedacta los conceptos y
componentes basicos del marketing, nuevas tecmaslode la informacion y
comunicacion y del software libre para la aplicacen la catedra de marketing

relacional.

Capitulo Il se aplico la metodologia de investigaccomo las encuestas a los
estudiantes y docentes de la carrera de inger@eniaercial, para la recoleccion de

datos, y luego analizar e interpretar los resuliatenidos.

Capitulo 11l se plantea el disefio de un manual del usuario afevare Molecule
CRM, en donde se describe la descarga e instalac@nfiguracion y el uso del
Mddulo CRM aplicando un caso practico con todositosios y ventanas que esta

conformado el modulo CRM.

XiX



La tesis realizada tiene como proposito la implelamédn del Software Molecule
CRM en el Laboratorio de la Carrera de Ingenierdan€rcial y la elaboracion del
Manual de Usuario, para promover la practica y edadrollo de habilidades y

destrezas de los estudiantes que permitiran secondgetitivos en el campo laboral.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

ARREDONDO, (2005), Define a las NTIC como “Un camijo de aparatos, redes y
servicios que se integran o se integraran a lajagg un sistema de informacién

interconectado y complementario”. (Pag. 01)

SAEZ, José, (2010), “La creciente presencia de saomios de la sociedad respecto
al uso de las tecnologias, esta dando lugar aagugetnologias formen parte de la

vida cotidiana, académica y laboral de los ciudadan

Las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion tasarrollado a gran escala
durante la mitad del siglo pasado, asi como tambéma tomado en cuenta los
avances de la microelectronica, la informaticaay telecomunicaciones en todo el
mundo, las tecnologias se han introducido en tdo®scontornos de la actividad
humana como tal, el impacto que crea las Nuevasdlagias de la Informacion y
Comunicaciéon (NTIC’s) en la humanidad y en el emomundial ha permitido que

todos los paises se enfoquen en la formacion deussa economia.

Al transcurso de los ultimos tiempos las Nuevasndlgias de la Informacion y
Comunicacion (NTIC's) viene ganando terreno en mdi@e areas en la sociedad en
general, a medida que las tecnologias van evolacdm con nuevos medios de

comunicacion, asi como también diversos programésnaticos y canales de



induccidn que son utilizados por las empresas panacenar, controlar, procesar,

realizar y presentar informacion en varios formatosno datos, textos e imagenes etc.

Estas tecnologias se han constituido en una herramienta indispeasphla la

humanidad, en nuestro pais, en el Ecuador no daistiizacion total de las Nuevas
Tecnologias de Informacion y Comunicacién (NTIGiglusive en las instituciones
educativas es escaso el buen uso de estas tea@mlogéto se debe al

desconocimiento de las herramientas que existenodéel mercado tecnolégico.

Las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Caoaaion NTIC's son de suma
importancia, en la vida de cada uno de los querhesaiso de la misma, el uso
adecuado de estas herramientas mejora la vidadde tos habitantes del planeta, ya
gue aumenta la capacidad de profesionalismo, agudar mas competitivo en el

mercado laboral.

En la actualidad gracias a la evolucion de lasvidsid ecnologias de Informacion y
la Comunicacion (NTIC’s) el mundo ha transformddosociedad asi como a la
pequefia, mediana y grande empresas Yy en exclosiygocesos educativos en el
mundo ha sido una mejora continua.

En los paises super desarrollados existe una atkecumaplementacion de las
(NTIC’s) dentro de los establecimientos educatiestp permite que los alumnos y
profesores tengan mejores métodos y estrategias @lener un proceso de

ensefianza-aprendizaje de alta calidad.



1.2 Categorias Fundamentales

En la presente investigacion se considera la sitgiieategorizacion

Gréafico N° 1: Categorias Fundamentales

Fuente: propia
Elaborado por: Marcos Soto




1.2.1 Marketing

ARDURA, Imma (2006), “Marketing es una filosofia de dirécgisegun la cual el
logro de las metas de la organizacién depende detéaminacion de las necesidades
y deseos de los mercados meta y de la satisfadeidos deseos de forma mas eficaz

y eficiente que los competidores”(p.23).

KOTLER, Philip y otros, (2004) establecen que “Earketing se define como el
proceso social y de gestibn mediante el cual Iss$indds grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean a través dedaién y el intercambio de unos

productos y valores con otros”. (P. 6)

De acuerdo a los autores el marketing no es otea @ue la realizacion de
intercambios entre dos personas y con beneficiomeaste sistema mercantiles esta
encaminada a planear, fijar precios, promover ¥riisr productos y servicios que
satisfacen las necesidades de los consumidoresicmies, en la actualidad los
cambios que se han venido experimentando denti@ deciedad en todo el mundo,

no son extrafos a las disciplinas que trabajaretorividuo y su entorno.

El marketing ha ido modificandose como contestaeiinamismo de una conducta
gue se ajusta constantemente a esos cambios, @éckdas actuales el marketing se
ha ido orientando a distintos enfoques tales cgmuduccion, ventas, consumidor,
los enfoques entes mencionados son parte del garadiradicional del marketing

gue oriento su centro en el intercambio, la tratisacde bienes y servicios.

Sin embargo, con el paso del tiempo, las expeasnal avance de la ciencia y la
tecnologia han generado un nuevo paradigma en efetity centrado en las

interacciones entre todos los que intervienen denkel mercado. Desde esa



perspectiva surge un marketing con la funcion degmar a las partes generando
relaciones de intercambio propicios para todos.

Dentro del mercado personificar el intercambidagsueva consigna. Con el uso de
nuevas tecnologias de informacion y comunicaciGR@$) y la orientacion hacia el
mercado han favorecido a consolidar este nuevaigema. Hoy en dia estamos en
una época donde ya no es viable producir en ddai que tomar en cuenta que en la
época actual el consumidor manda y dice lo quergud®mo lo quiere y a qué precio

lo quiere.

Hoy en dia las empresas se han visto obligadagyr@sa su mirada hacia el
consumidor, desarrollando una visibn consumo-atpara poder generar valor y
diferenciarse frente a la competencia, el mercaticaivo no es extrafio a estos
cambios y a la necesidad de acoplarse a los regjeetbs de sus usuarios, siguiendo
el paradigma interaccionar, dicho paradigma haiiagdp en los ultimos afos lo que

se conoce como Marketing.

Esto ha permitido abrir un nuevo sendero en el agereducativo centrdndose en las
demandas de los distintos actores, acompanandokas evolucion y procurando una
relacién sostenida a lo largo del tiempo, produbi&e una fuente de interseccion
entre el marketing y las relaciones con los clenteste modelo tiene como
caracteristica principal la individualizaciéon, endue cada cliente es Unico y cobra

importancia que éste asi lo perciba.

1.2.2 Enfoque del Marketing.

En este enfoque el objetivo es producir producteeryicios o lo que el mercado
demanda, mas no lo que la empresa quiere prodpeira satisfacer a los
consumidores de una forma mas eficiente y a mereaiqpque al de la competencia,
no es localizar al consumidor apropiado para edywto, sino al contrario es

encontrar el producto o servicio adecuado pararedumidor.



Es decir existe la necesidad de que las empresaszaan y estudien a la
competencia para realizar el intercambio centrad@® necesidades y satisfacciones
del consumidor, orientando y dirigiendo a las pegieias y gustos de los clientes,
mediante la coordinacion del marketing se puedeerge satisfaccion en los clientes
incluso la fidelizacion de éste que permitird einplimiento de los objetivos de la

empresa.

1.2.3 Importancia del Marketing

El marketing no crea necesidades, las satisfacanpartancia del marketing es
generar una actitud en el mercado para lograrbf@sscomportamientos de compra,
el marketing es importante ya que hace que lasopassconozcan y compren

productos y servicios, y no para que simplementbgerve.

El marketing genera muchas ganancias de dinero,daofa pauta como poder
afrontar problemas al momento de emprender un m®goealizar un plan de
marketing dentro de una empresa es muy importaatgue con la utilizacion
correcta de las herramientas nos ayuda a saliastéeldando soluciones acorde a las

necesidades de la compafia y del consumidor oiasuajorando estilos de vida.

Se puede resumir, que el marketing es esenciaua&lguier empresa, sea pequefia,
mediana o grande, y es fundamental para que la& gemozca y compre bienes y
servicios de una forma continuo, desde una peligped¢ la empresa, el marketing
genera rentabilidad por parte del consumidor, grigpresa cubre sus necesidades,
facilitando momentos "de halagos” y hace que eintdi prescriba el producto y la
empresa, dentro del contexto el marketing es usiégrnviempresarial que mira mas
alla, la importancia radica en la publicidad seeha@s necesaria aun, para tratar de

aumentar ventas y generar una clientela a la qdeigyo atender de manera mas



eficiente y a menor precio que la competencia yesle modo la empresa genera
mayor ingresos Yy beneficios.

1.2.4 La Importancia Reflejada en Tres Grandes Ase

En el mejoramiento del estdndar de viddley en dia existe la oferta de sinnimeros
de productos y servicios a nuestra disposicion guaiquier parte del mundo, que
hace que la calidad de vida que llevamos hoy sedonmejor que la que se llevaba
hace varios afios atras. El mejoramiento de vidgrasias a las actividades del
Marketing, ya que en base a la investigacion decades nos ayuda a identificar

necesidades y/o deseos de los consumidores.

En la economia.-El marketing juega un papel importante en la ecdaasto esta
relacionado a la generacion de empleos directasdieectos tales como gerentes
administradores de las empresas, medios de consioniesa y los auspiciante que
hacen posible la publicidad, es ahi donde existémrmento econdémico dentro de un
pais y en el resto del mundo.

En la Creacion de Empresas mas Competitivdd.Marketing es el impulsador para
la creacion de nuevas empresas mas competitivasgu&cla utilizacion de todos sus
recursos sea de una manera eficiente y eficazselenedo conseguir la satisfaccion

entera las necesidades de los consumidores.

Centrando de esta manera su atencion en el cligrgegducir lo que su mercado
objetivo requiere, a un precio accesible para stlpsomocionandolo de una forma
gue el cliente pueda conocer sus ofertas y usasgl@dnales de distribuciéon que
permitan que el producto se encuentre en el lugaeco y en el momento preciso
para que exista la decision de compra, de acueedtas atapas el marketing genera
una actitud positiva hacia el mercado en donde ayadconseguir posibles
comportamientos de compra, es decir el marketingre para que grupos sociales



compren bienes y servicios, no es solo para quezcan el producto sino mas bien

impulsa la decision de compras en los consumidores.

Es importante saber que el marketing no crea roadss, las satisface las
necesidades y preferencias de los consumidores,iregtumento esta considerado
como el timén de la empresa que esta para gerdinaro, se debe tomar en cuenta
gue la oferta supera la demanda. De este modo esde panalizar que si hubiera
demanda, no habria interés del marketing. El miawdkedxiste como tal, cuando la

demanda del producto no se ha adecuado a la oferta

En conclusion el marketing debe tener en cuenta:

* Lo que quiere el cliente.

e Cuando lo quiere.

» Ddnde lo quiere.

* Cbmo quiere comprarlo.

* Quién realmente quiere comprarlo.

e Cuanto quiere comprar y cuanto esta dispuesto ar pag él.
e Por qué puede querer comprarlo.

* Qué estrategia utilizaremos para que finalmenties&@la a comprarlo.
1.2.5 Tipos de Marketing
El tipo de marketing que se pueda aplicar en lgarozaciones sean las mismas pero

es indispensable la utilizacion de los instrumentes marketing, estas deben

adaptarse a las caracteristicas de las empresiaméda se va aplicarse.



Marketing Industrial.- Este tipo de marketing se aplica y desarrolla sretapresas
productoras o distribuidoras de bienes, tomandouemta una de las caracteristica
fundamental es que el producto con el que trabagann bien tangible, apto de ser

trasladado y almacenado en cualquier parte.

Marketing de Servicios.-Es el marketing que necesita de una estrateg@aprias
caracteristicas deben estar adecuadas a cada Une servicios que presta, como
sabemos que los servicios son intangibles, noesgiparacion entre produccion y

venta, son instantaneamente producidos y vendyduos,son almacenados.

Marketing Social.- En la actualidad también los grupos sociales noresapiales,
utilizan el marketing para llegar con sus mensajis ciudadanos; estos grupos son
las organizaciones no gubernamentales, los partjplifticos, asi como las

asociaciones culturales y los clubes deportivos.

Marketing Estratégico.- Consiste en una gestion de andlisis permanenteasie |
necesidades del mercado, que desemboca en elallesde productos y servicios
rentables, destinados a grupos de compradoresitspedBusca diferenciarse de los
competidores inmediatos, asegurandole al productoa ventaja competitiva

sustentable.

Tiene por objetivo seguir la evolucion de los mdosacomo tal, identificando los

segmentos actuales tanto como potenciales, y andbzlas necesidades de los
clientes, ademas orienta a la empresa hacia nugp@sunidades atractivas, esta
conlleva a la vez a un potencial crecimiento ytabitidad a las empresas, cabe
mencionar la gestion estratégica se instala erediano y largo plazo, de acuerdo a
la misién de la empresa, también permite elabanarastrategia de desarrollo para

mantener un equilibrio en la cartera de productes el mercado.



Marketing Operativo.- Es mas agresivo y visible por corresponderse c@tdan
de la gestion de marketing y operar en plazoseeptd mas cortos, su eficiencia, sin
embargo, dependera de la calidad de las eleccasiestégicas fijadas previamente,
viene a ser el brazo comercial de la empresa ecostribucion al logro de los
objetivos. Ademas el marketing operativo constitloygue se denomina marketing

mix 0 mezcla de marketing.

Los elementos que conforman el marketing operatigiolyen una oferta de mercado
definida por las variables tales como: el produetoprecio, la distribucién y la
promocion o comunicacion. Es una forma de orgamgeas herramientas que pueden

ser controladas por las empresas para influir emeetado.

Marketing Mix.- Permite formular a la empresa el plan tactico, wea que
identificd las necesidades y deseos de los consuesdiel mercado meta al cuél se

va a dirigir; definid su estrategia competitival ypesicionamiento.

1.2.6 Plan de Marketing

FERRE, Ramon y otros (2006), “Un plan de markeiagcompone del diagnéstico,
de los objetivos y delos medios destinados parbogb de objetivos sobre un
producto concreto; a su vez integra dentro de a$ @strategias y unas politicas, al

mismo tiempo, arranca de una vocacion empresaiatminada”. (Pag. 653).

MUNIZ, Rafael (2008), “Un plan de marketing es wtdmento de trabajo escrito,
ordenado y estructurado, anual y periddico que amnton precision los elementos

del Marketing Mix, para una determinada linea dmlpctos”. (Pag. 3-4)

De acuerdo a los autores antes mencionados etlplamarketing es una herramienta
utilizada por las empresas de servicio o de pradoctanto en sector privado y

publico con el objetivo de posicionar, potencializamaximizar un bien o servicio,
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de la empresa, sin importar su tamafo o el sector, ezalin Plan de Marketing

enfocado explicitamente a la ventaja competitigalgs consumidores a lo largo del
tiempo es una tarea muy importante dentro del rdercga que son herramientas de
gestion para la empresa que asigna responsabgidaales como revisiones y

controles periddicamente, con el fin de resolverdmblemas con anticipacion.

También se puede mencionar que es un documentoadeja donde se pueden
definir los campos en que se va a desarrollar @ocie, que sirven paraidentificar

oportunidades, definir cursos de accion y determosaprogramas operativos.

1.2.7 Importancia del Plan de Marketing.

La importancia radica que el Plan de Marketinglitacuna vision mas clara delos
objetivos finales, ademas nos ayuda a informar detalle las etapas en que va a
cubrir para llegar a los objetivos deseados de @landonde se aspira llegar. Es decir
la importancia del Plan de marketing esta en que esnstituye un documento
principal que facilita la obtencion de objetivos dearketing ya que registra
informacion dela empresa y su entorno, y a la e profundamente vinculado con

el plan estratégico de la empresa.
Un plan de marketing se constituye en un importams&rumento de gestion que
permite controlar la gestion comercial y de margtide esa forma, se denomina

una perfecta herramienta que permite establecategias mas efectivas de producto

para llegar al mercado.

1.2.8 Ventajas de Plan de Marketing.

La recopilacion y elaboracion de un plan de Markgetios permite calcular el tiempo

cuanto se va a tardar en cubrir cada una de lpastalos recursos en efectivo.

11



Un Plan de Marketing, nos permite conocer cuantc@gmto hemos alcanzado de los

objetivos propuestos.

1.2.9 Finalidad del Plan de Marketing.

Determinar las necesidades reales del mercadoaiéoses potenciales.

Desarrollar y lanzar los productos y serviciosaenf ordenada.

Establecer a través de que canales se introdusmir@&mercado.

Identificar la mejor manera de comunicar nuestacandel producto al mercado.

Conocer la empresa y su entorno.

Permite la optimizacién de los recursos con eldnconseguir lo planteado en el
tiempo proyectado.
* Nos ayuda a conocer las fortalezas y debilidadeigu® manera a identificar las

oportunidades y amenazas.

1.2.2 Marketing Relacional

1.2.2.1 Concepto del Marketing Relacional

ALET, Josep (2000), “Marketing relacionales el m®m social y directivo de
establecer y cultivar relaciones con los clientesando vinculos con beneficios para
cada una de las partes, incluyendo a vendedores;riptores, distribuidores y cada
uno de los interlocutores fundamentales para eltenaniento y explotacion de la
relacion”. (Pag. 35)

De acuerdo al autor el Marketing Relacional es tcgso que se enfoca en la
sociedad para crear y cultiva las relaciones cerctmsumidores, también se puede
mencionar que es una estrategia que consistdaiezer asociaciones a largo plazo

con los clientes potenciales y con beneficios pegalos partes, tomando en cuenta a
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los vendedores y distribuidores, edificando buenaaciones y transacciones
rentables que permita el crecimiento de la empresa.

1.2.2.2 Aplicacién del Marketing Relacional

Existen tres pasos fundamentales del mercadenaetd son:

Manejo de datos.-Consiste en acumular, clasificar y analizar la@slabtenidos de

los clientes.

Implantacion de programas.En este paso se identifica los clientes, sus reedss

y deseos se preparan estrategias para lograrltadlea

Retroalimentacion.- Luego de realizar los contactos iniciales con dbentes se
actualizan las bases de datos inicialmente coitguy se realiza un seguimiento de
las preferencias y los comportamientos de los tgeron lo cual se llega a una

relacion a largo plazo.

1.2.2.3 Caracteristicas del Marketing Relacional

La interactividad.- El cliente toma cuando quiere la iniciativa del te@to, como

receptor y como emisor de la comunicacion.
La irracionabilidad de las acciones y su correspondnte personalizaciéon.-Las
empresas pueden dirigir mensajes distintos a daetde; adecuados precisamente a

las circunstancias de ese cliente.

La memoria.- El registr6 en memoria de la identidad, datos, atargsticas,

preferencias y detalle de las interacciones amtegnte mantenida con cada cliente.
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La receptividad.- Las empresas deben hablar menos y escuchar ma&snitipque

sea el cliente quien decida si quiere 0 no mantem&relacion, quien defina el modo

de comunicacion, y si quiere mantenerla o termanarl

Orientacion al cliente.- La empresa debe centrarse mas en el consumidor, sus
necesidades y los procesos que sigue para laasatési. Poner mas énfasis en la

participacion por cliente, que en la participadi@mercado.

Calidad de servicio.-Es uno de los factores mas importantes para loglaciones
eficaces con los clientes, que sean duraderasnysaio tiempo generen ingresos a
largo del tiempo.

La Calidad Relacional.-Una alta calidad relacional con los clientes contye de
forma positiva a la calidad percibida y ello fdeilia relacion a largo plazo. Por tanto,
el vinculo relacional con el vendedor, con el paiduy con otros clientes es un

determinante importante del compromiso del cliemi¢a relacion.

1.2.3 Las NTIC'’s

MOCHON, Francisco (2006), “Las (NTIC's) Comprendis tecnologias que
procesan, almacenan y comunican informacion, corao irflfformatica, las

telecomunicaciones e Internet”. (Pag. 353).

TURBAN, Efraim (2011), “La tecnologia intervienedeavez mas en la manufactura
y en los servicios. Tecnologias nuevas y mejoradaan o apoyan sustitutos de
productos, opciones alternas de servicios y exteelmlidad. Ademas, algunos de los
productos modernos pueden ser obsoletos mafartal Bedo, la tecnologia acelera
las fuerzas competitivas”. (Pag. 09)

Los avance aligerados de las nuevas tecnologisid®rmacion y la comunicacion

(NTIC’s) ha venido dando grandes cambios princgralos escenarios del mercado,
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gue estos a la vez han sido muy beneficiosas para&rhpresas que ha brindado
nuevos instrumentos para la gestion de produccébienes y servicios, y de esa
forma afadir valor a las expectativas del consumido

Durante muchos afios, el marketing se centr6é fundiimeente en el producto y en

la captacion de clientes, actualmente, con us@sléecnologias tienen una elevada
competitividad en el entorno empresarial, ha leva superar el enfoque tradicional
y a dar paso al marketing, centrado en el conoaimide los clientes existentes y en

su fidelizacion.

Las (NTIC’s) aportan herramientas esenciales peadizar el marketing, pues se
aproxima al clientes y permite conocerlos mejorsilgita la medicion de su

satisfaccion con nuestros productos o servicios.

Las (NTIC’s) se convierten asi en las herramiemtasesarias para hacer a las
empresas mas innovadora, y con ello, mas eficiemtel mercado. No obstante, su
implantacion en la empresa no es una clave de,égiles para alcanzarlo es

necesario hacer un uso eficaz de las mismas.

Las (NTIC's) de acuerdo a los autores son instnio®ey redes sociales tanto
tangibles e intangibles que aportan en las perspas mejorar la calidad de vida
dentro del entorno empresarial y social, es decir aquellas herramientas y
programas que transmiten tratan, administran, yuodaran la informacion a través

de soportes tecnoldgicos.

Las Nuevas tecnologias de la informacion y de cacagiones, (NTIC's) son

denominados aparatos de programas informaticopeumiten la comunicacion de
un usuario con otro usuario mediante esto se pueslemr, almacenar, procesar,
transmitir y presentar informacion en cualquiemfato, datos, textos e imagenes

entre otras.
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También se denomina como el conjunto de tecnolatgaarrolladas para gestionar
informacién y enviarla de un lugar a otro. Incluylas tecnologias para almacenar
informacién y recuperarla después, enviar y rediformacion de un sitio a otro, o

procesar informacion para poder calcular resultgdelaborar informes.

1.2.3.1 Las NTIC's en el entorno educativo

Las Nuevas Tecnologias de la Informacién y la Caoaaidn (NTIC’s) son los
progresos tecnologicos que ha venido dandose desies afios atras, los mismos
gue han facilitado a la humanidad en el munda@$tmer acceso a la comunicacion
libre e interrelacionarse entre si desde cualgp@&te del mundo, en el entorno
educativo ha sido el eje fundamental ya que ha gpvaio y ha facilitado la
investigacion dentro del proceso de ensefianza-@dpeg@ para la formacion

profesional de los estudiantes.

1.2.3.2 Las Caracteristicas de las NTIC’s

Inmaterialidad.- Todas las informacion es basicamente inmaterialugde ser
manipulada y llevada de forma transparente e ité&stea de un lugar a otro y a

lugares lejanos con facilidad.

Interactividad- La interactividad es posiblemente la caractedsnhas importante de
las NTIC’s para su aplicacion en el campo educatMediante las NTIC's se

consigue un intercambio de informacion entre ehtiswy el ordenador.
Interconexién- Hace referencia a la creacion de nuevas tecimal®gque hace

posible la comunicacion con varios recursos commekeo electrénico, blogs redes

electrdnicas etc.
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Instantaneidad- Con las redes de comunicacion ya existentes ytegiiacion de
varias herramientas informaticos, han hecho pesibliso de servicios que permiten
la comunicacion y transmision de la informaciontrerdugares alejados de forma

rapida y segura.

Elevados parametros de calidad de imagen y soniéb proceso de transferencia de
la informacién tales como: textual, imagen y sonie® de gran calidad, lo cual ha

sido facilitado por el proceso de digitalizacion.

Digitalizacion.- Todas aquellas informaciones como los: sonitedps, imagenes,
animaciones, etc. Son trasmitidas y presentadasmdormato Unico universal que

permite al usuario interpretar y analizar dichostenidos.

Penetracion en todos los sectores (culturales, egpuitos, educativos,
industriales)- El impacto de las tecnologias de la informacion oyngnicacion
(NTIC’s) no se refleja Unicamente en un individgajpo, sector o pais, sino que, se

extiende al conjunto de las sociedades en todaeéfa.

Innovacion.- Las NTIC’s a nivel mundial ha venido dando impotés cambio en
todos los ambitos sociales y culturales. Estos a@snip ha sido siempre en rechazo
a las tecnologias o medios anteriores, sino qualgumos casos se produce una

especie de asociacién con otros medios.

Tendencia hacia automatizacionl-a propia complejidad empuja a la aparicion de
diferentes posibilidades y herramientas que permite manejo automatico de la
informacién en diversas actividades personalesepianales y sociales.

Diversidad- La ventaja de las tecnologias puede ser vauias,de ellas se puede

mencionar desde la comunicacion entre personasledorediante el proceso de la
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comunicacion se forma la informacion para desde psnto crear nuevas

informaciones.

1.2.3.3 Importancias de las NTIC’s

SAEZ, José, (2010), “La creciente presencia de oaomios de la sociedad respecto
al uso de las tecnologias, esta dando lugar aagutetnologias formen parte de la
vida cotidiana, académica y laboral de los ciudadary de ahi la creciente

importancia de una buena formacion en las aulasivalal uso de las NTIC's”.

Es importante darnos cuenta que el uso de las suanologias de la informacion y
la comunicacion (NTIC’s) en los diferentes nivedesiales y sistemas educativos han
ido cambiando progresivamente la forma de comundmitnteractuar y de producir
conocimiento, tienen un impacto significativo erdebarrollo del aprendizaje de los
estudiantes y en el fortalecimiento de sus compgtereste contexto social se espera
gue los hombres y mujeres sean capaces de desesgeindos diferentes aspectos
de la vida personal y profesional acorde a esobicsmel uso de las NTIC’s ayuda a
gue los estudiantes puedan desarrollar sus corertiosi con nuevas herramientas
gue les permiten ser mas investigativos y sobre tothteresarse por los que estan

estudiando.

Es importante las NTIC’s en todo &mbito ya que s facilitado el acceso libre a la
informacién y comunicacion, ademas ayuda a la dadieen general obtener
conocimientos en distinto medios tecnoldgicos,si@mando conceptos tales como
tiempo, espacio e identidad, cambiando a distiftasas de comunicarnos, incluso
informamos y aprendemos a pensar diferente. Adéani@sportancia de las NTIC's

radica en su aplicacién y contexto, encontranddaeaducacion varias forma de
llegar y aportar en la sociedad con grandes avatem®logicos para obtener

excelencia en los contenidos académicos.
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Admite el facil acceso a una gran fuente de inf@igracon un proceso rapido y
confiable de todo tipo de datos, ademas permitgdaconexion mediante los canales
de comunicacién inmediata, acumular gran cantglade informacion y la

automatizacién de trabajos interactivos de maydida@d que servira para las

investigaciones futuras.

El empleo de las tecnologias en la sociedad, relalzealidad de vida de los
individuos provocando el surgimiento de nuevasesiohes competitivos, debemos
tener en cuenta que se debe utilizar adecuadamaetetenologia, aportando al medio
ambiente. Es decir reducen los impactos nocivaseio ambiente al disminuir el
consumo de papel y la tala de arboles y al redaciecesidad de transporte fisico y
la contaminacion que éste pueda producir, aumelstgoroduccion de bienes y

servicios de valor agregado.

1.2.3.4 Ventajas de las NTIC’s

Las Nuevas Tecnologias de la informacion y la caoaamdn ha sido el eje del
cambio trascendente del ejercicio clasico de leefgarza al modernismo, ese

esfuerzo demanda mucha iniciativa y creatividad.

Aprovechamiento de recursodJnos fendmenos pueden ser estudiados sin necesidad
de ser reproducidos en el aula, con la proyecognrdvideo o el uso de una buena
simulacion que seria lo suficiente para el apmajdj ademas debemos tener en
cuenta que se puede reducir el uso del papel arimaexpresion reemplazandolo
por el formato digital.

Aprendizaje cooperativokas herramientas que suministran las (NTIC’s)litaci el

trabajo grupal y el cultivo de actitudes sociaksdecir propician el intercambio de
ideas y la cooperacion.
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Aprovechamiento del tiempo.Se puede acceder a la informacion o realizar
publicaciones de manera casi instantanea, intenactin la sociedad desde cualquier
parte del mundo haciendo uso de las tecnologida ofdormacién y comunicacion
(NTIC’s).

Alto grado de interdisciplinariedad.Los trabajos realizados en computadoras
permiten obtener un alto grado de interdiscipledaid debido a su gran capacidad de
almacenamiento permite realizar diversos tiposrdrmiento de una informacion

amplia y variada.

Motivacion e interés.-En forma muy natural permite manejar destrezastam
asociadas con las nuevas tecnologias por lo quptaac y adoptan el uso del
computador en sus actividades de aprendizaje, pstoite el acceso a un gran

volumen de informacién actualizada.

Desarrollo de habilidades Es necesario desarrollar habilidades para selescion
adecuadamente la informacién atil filtrar lo in(péra seleccionar una cantidad de

informacidén que podamos procesar.

1.2.3.5 Desventajas de las NTIC'’s

» Capacitacion permanente de los docentes.
» Situaciones muy particulares.

* Aprendizaje cooperativo.

» Distraccién en el usuario.

» Vertiginoso avance de las tecnologias.

» Costo de la tecnologia.

Las desventajas de las NTIC’s desde la perspedtivaprendizaje.
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» Distracciones

» Dispersion

» Pérdida de tiempo

* Informaciones no fiables

* Aprendizajes incompletos y superficiales
» Diélogos muy rigidos

» Vision parcial de la realidad

* Ansiedad

» Dependencia de los demas.

1.2.3.6 El primer aspecto

Es consecuencia directa de la cultura de la soceé@etual.-No se puede entender
el mundo de hoy sin un minimo de cultura inforngtiEs preciso entender como se
genera, cOmo se almacena, cOmo se transforma, sénmansmite y como se accede

a la informacioén en sus multiples manifestaciones

1.2.3.7 El segundo aspecto

Es mas técnico.-Se deben usar las Nuevas Tecnologias de la inéddmay la
comunicacion (NTIC’s), para aprender y para enseBardecir el aprendizaje de
cualquier materia o habilidad se puede facilitadiarete las NTIC’s, en particular

mediante Internet, aplicando las técnicas adecyzatassu uso del mismo.

1.2.3.8 Las NTIC’s en la educacion superior

Las (NTIC’s) cambiado la forma como las personasaeunican, nos informamos,
aprendemos, incluso pensamos diferente, es decifatibtado el acceso a la
informacién conocimiento libremente en todo ambihan modificado conceptos

como espacio, tiempo e identidad.
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Si mencionamos (NTIC's) en la Educacion muchas ae lerramientas que
manejamos a diario como: el internet, platafornmdiscativas, dispositivos moviles,
entre otros, que son herramientas utilizadas yotxgéhs por la gran mayoria de las
personas en el mundo ain mas los que somos galds thstituciones de educacion
superior, tanto como estudiantes y como docentessenconcibe sin el uso del
internet como una fuente obligada para las paxe®o los docentes y estudiantes,
las instituciones de educacién superior experinmenta cambio importante en el
conjunto del sistema educativo y en la sociedadafcel aprendizaje continuo,
comercializacion del conocimiento que genera siamgiamente oportunidades para

nuevos mercados y competencias.

El @mbito de aprendizaje es diversos, en la adaglicon el incremento de las
Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comumica@NTIC’s), y especialmente

los servicios y posibilidades que ofrece Interteefprmacion en red proporciona una
ensefianza personalizada y un seguimiento contiadosdprogresos del alumnado,

optimizando el proceso de aprendizaje y eliminavattoeras espacio y tiempo.

En la actualidad la era del Internet exige camigiosel mundo de la ensefanza y
aprendizaje. Y los expertos de la educacion tienéltiples razones para aprovechar
las nuevas posibilidades que proporcionan las (I¢)ICTecnologias de la

Informacion y Comunicacion, para promover este ¢arhbcia un nuevo paradigma

educativo mas personalizado y centrado en la deativile los estudiantes.

Ademaés es importante la alfabetizacion digitalodealumnos y del aprovechamiento
de las (NTIC's) para mejorar la productividad eengral y la creciente
multiculturalita de la sociedad con el consiguieatenento de la diversidad del
alumnado es una razon para aprovechar las pdaibéls de innovacion
metodoldgica que ofrecen las NTIC'S para conseiggiituciones educativas eficaz

para la formacion profesional de los estudiantes.
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1.2.3.9 Funciones de las NTIC s en Educacién

Al comienzo del afio 2000, hasta la actualidadnasvaciones han sido constantes,
la union de tres elementos como la electronicarmmética y telecomunicacion dan
origen a las (NTIC’s) que sea mas interesante alissu en la actualidad, y su

funcionalidad se clasica en:

NTIC’'s Tradicionales.- Son herramientas electronicas que sirven paisrdr y
reproducir conceptos para la enseflanza y apreadidaptro de esta clasificacion
encontramos la television, el proyector de imageekesgideo, la camara fotografica,

videograbadora y la calculadora.

NTIC’s en la informética y en redes- Se menciona las paginas WEB que marco el
inicio de una era hacia la comunicacion e inforiiacia cual permitid la
comunicacion en linea, el correo electrénico, gue facil la comunicacion entre el
usuario y las paginas sociales que se puede antdiar informacion. Asi las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion ingidke manera significativa en

todos los niveles del mundo educativo.

Las nuevas generaciones van asimilando de manenahesta nueva cultura que se

va conformando y que para nosotros conlleva muebess importantes esfuerzos de

formacién, de adaptacion y de "desaprender” mucbsas que ahora "se hacen de
otra forma" o que simplemente ya no sirven.

1.2.3.10 Razones para utilizar las NTIC’s en la&cacion

Razén Productividad.- Es Cultivar las ventajas que provee las herramsenta

tecnologicos buscar informacion, comunicarnosfiyrdiir informacion.

23



Alfabetizacion digital de los Alumnos.-Los docentes y estudiantes deben adquirir

las competencias con la utilizacion y el uso deNaEC’s.

Razén Innovar en las Practicas docente§e debe Aprovechar las nuevas
herramientas didacticas que ofrecen las NTIC's,eyeda forma llegar hacia los

alumnos con conocimientos actualizado en el pde ensefianza-aprendizajes.

1.2.3.11 Las NTIC’s en el Proceso de Enseflanzaeiglizaje

LLERA, Beltran (2009), "Para que las (NTIC’s) des#en todo su potencial de
transformacion (...) deben integrarse en el auleogvertirse en un instrumento

cognitivo capaz de mejorar la inteligencia y potania aventura de aprender”.

En el proceso de ensefianza-aprendizaje el profiesga un papel muy importante
transmitiendo sus conocimientos hacia los alume@sdo el docente el principal
promotor para que el alumno vaya adquiriendo unelpapas dinamico en su
formacion como estudiante de tal manera la origitadel PEA debe estar
encaminada a la adquisicion de conocimientos, yestimlo, debe aspirar a que el
alumno desarrolle habilidades y destrezas parandelerse adecuadamente en el

proceso de aprendizaje.

Es decir el proceso de ensefianza y aprendizag cesformado por sujetos que se
relacionan estrechamente el cual es el profesocguoece, puede y quiere ensefiar, y
por la otra parte, el alumno que desconoce y paaptr la informacién compartida
por el docente y aprender a captar las destrekabiljdades.

Para desarrollar de este proceso, es necesario Usacee diferentes procedimientos

o instrumentos comunmente llamados medios de enzafiBe manera general los

medios de ensefianza se agrupan, en medios de @ércdpecta, imagenes fijas y
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en movimiento, sonido, situacién real y simulaciasi, como los apoyados en el uso
de las Nuevas Tecnologias de la Informacion ptaunicacion (NTIC's).

El uso de las Nuevas Tecnologias de la Informagitacomunicacion (NTIC's) se

ha integrado ligeramente en todos los ambitos kscialaborales e incluso en el uso
cotidiano de los nifios y jovenes, se puede empdasa tramites administrativos
operativos y de control, en el acceso a la inforémao simplemente para el tiempo

ocio y entretenimiento.

El empleo de las (NTIC’s) en los establecimientdgcativos pone la necesidad de
ofertar, disefiar y desarrollar un proceso de emgafiaprendizaje de calidad, que
ademas de potenciar algunas éareas de conocinyiergdlores para la formacion del
individuo, asi desarrolle algunas habilidad caspeeto a uso de las (NTIC’s) que

son demandadas por su contexto cotidiano, acadgnpicafesional.

Las NTIC’s en el proceso de ensefianza-aprendizdge lease fundamental dentro de
la educacién superior, los cambios tecnoldgicassyalvances de la informatica hacen
gue los estudiantes de las instituciones educatersgan curiosidad por aprender a
manejar las Nuevas Tecnologias de la InformaciéBoynunicacion NTIC's, al

realizar el uso de estas herramientas, los docdeten tener en cuenta que el rol del
maestro sufre un cambio. Es decir recae en ell@sf@onsabilidad de aprovechar a lo
maximo todas las herramientas tecnolédgicas, quepetan o estas vinculadas al

cambio y la innovacioén educativa.

1.2.3.12 Funciones de las (NTIC’s) en el procesoasefianza aprendizaje

Las (NTIC’s) en el proceso de enseflanza aprendi&zafencionalidad son diversas

gue estan interrelacionado a la educacion faditala intercomunicacion de los

individuos a continuacion se destaca los mas retesa
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Medio de expresion y creacion multimediegPermite crear diferentes formas para
trasladar informacion, tales como por medio dederitira, el dibujo, a través de

presentaciones en multimedia.

Funciona como Canal de comunicaciénFacilitan la comunicacion interpersonal,

asi como el intercambio de ideas, materiales rabhjo.

Instrumentos para el proceso de la informaciorRermiten crear bases de datos,

preparar informes, realizar calculos, implantaoiinfacion a partir de informacion.

Fuente abierta de informacion y de recursod.as NTIC's son instrumentos que
transmiten varios tipos de informacion, en grarmggidades y de manera sencilla.

Instrumento cognitivo.-Que pretende apoyar determinados procesos medtles
personas, asumiendo aspectos de una tarea: memariatizar, sintetizar, concluir,

etcétera.

Medio didactico.-Hace que el estudiante ejercite las habilidadeserhareguntas,

guia el aprendizaje y motiva

Instrumento para la evaluacion.Facilita la correccién inmediata, minimizando los

tiempos y costos.
1.2.3.13 Importancia de las NTIC’s en el procesoalesefianza aprendizaje
FIGUEROA, Juanka (2011), “Las tecnologias de larmiacion y la comunicacion

han ido cambiando progresivamente la forma de caagnde interactuar, de

producir, de hacer ciencia y de producir conocitagr(Pag. 19)
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De acuerdo al autor mencionado anteriormente laiitapcia que radica el uso de las
(NTIC's) en el proceso de ensefianza aprendizaje ajiexe la posibilidad de

interaccion que pasa de una actitud pasiva poe et alumnado a una actividad
constante, a una busqueda y replanteamiento cordim@ontenidos y procedimiento,
arios autores sostienen que las (NTIC's) se hawectitlo en una herramienta cada
vez mas necesario en los centros de educacioniauden este contexto social se
espera que los hombres y mujeres sean capacese@mkfiarse en los diferentes

aspectos de la vida personal y profesional acos®a cambios.

El uso de las tecnologias de informacion y comwndcaabren nuevas posibilidades
para la docencia como el acceso inmediato a nulwages de informacion y
recursos, asi como el acceso a nuevos canales rdanioacion que permiten
intercambiar trabajos, ideas, informacion diveacesadores de texto, editores de
imagenes, de paginas Web, presentaciones multimetiliaacion de aplicaciones

interactivas para el aprendizaje.

1.2.4 Software libre molecule CRM

GONZALEZ, Daniel, (2004): “Al mencionar softwarebie es referirnos a la
autonomia que tiene un usuario para copiar, medjfaistribuir un software sin que

ninguna compafia o individual pueda emprender aesitegales contra él”

Un software libre es denominado una herramientaalirla cual permite interactuar

entre si y experimentar diferentes opciones de finadion de acuerdo a la necesidad
del usuario, de ese modo se puede realizar trabajogestigaciones de una manera
creativa e innovadora, y resolver determinadoslpnoéis dentro de las empresas, el
software libre debe cumplir con las cuatro libeeadl momento de su distribucién

asi como:
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» Tiene la libertad de usar el programa, con cuatqpiepdsito. (Privado,
educativo, publico, comercial, militar, etc.)

* Se tiene la autonomia de estudiar como funciompaogirama, adaptarlo a tus
necesidades (para lo cual es necesario poder aaenteligo fuente)

» Se puede distribuir copias, con lo que puedes ayadguien a solucionar
problemas.

* La libertad de mejorar el programa y hacer publiaasmejoras a los demas,

de modo que toda la comunidad se beneficie

La importancia del software radica en que permite comunicacién entre el usuario
y la maquina facilitando obtener informacion a lessiarios, mediante el software

podemos ejecutar trabajos que hace décadas huliesaio afios de trabajo, ademas
nos permite minimizar tiempo y espacio, en la dictad el software es de gran

utilidad ya que permite modificar o actualizar se@l criterio de uso que requiera
dar al sistema operativo, en la actualidad exidtearsas versiones que llegan a las
expectativas de cada usuario, lo que permite mHacse entre las personas

transformando en un mundo mas comunicativo nusetrizdad.

1.2.4.1 Molecule CRM (Customer Relationship Managemh)

Molecule CRM es un completisimo programa de gest@nelaciones con el cliente,
su edicién Free es totalmente gratuita e incluyehas de las funcionalidades de
Molecule CRM Profesional, a saber: centro de cdosacCRM, incidencias, gestion
comercial, marketing, RR.HH., proyectos e informasbarra superior de Molecule
CRM da acceso a estas grandes secciones, a sepaadas en cuadros de diadlogo
para cada tipo de dato o tarea. Tales médulos siltles en el panel lateral estilo

Outlook, con iconos facilmente reconocibles.

Una vez abiertos, los médulos de Molécula CRM fidiaremente dentro del area de

trabajo. Pasar de una cola de llamadas a unalkstareas pendientes es tan sencillo
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como hacer clic en la ventana pertinente. Conviese,si, que Molecule CRM esté

maximizado.

La generacion de graficas e informes de aspecttegpomal ultiman la oferta de
Molecule CRM, un excelente paquete de gestion Eeiomes con el cliente cuya

Unica pega es la instalacion, bastante lenta emasgequipos.

Es la sigla que se utiliza para definir una esfjiatde negocio enfocada al cliente, en
la que el objetivo es reunir la mayor cantidad lpleside informacién sobre los
clientes para generar relaciones a largo plazaneatar asi su grado de satisfaccion.
Esta tendencia se inscribe en lo que se denomimkelitag Relacional que también

considera a los clientes potenciales y la manegederar relaciones con ellos.

La idea central es hacer foco en el cliente, catmaen profundidad para poder
aumentar el valor de la oferta y lograr asi redokaexitosos. No olvide que, hoy en
dia, la gestion comercial y la orientacion al diéeas la clave para generar ventajas

competitivas.
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CAPITULO 1I

2.1 Carrera de Ingenieria Comercial

2.1.1 Descripcion de la Carrera de Ingenieria Comeral

La Ingenieria Comercial es una profesion que foenéas capacidades técnicas y los
conocimientos conceptuales de gestion y econorafmzcde formar al ser humano
para administrar estratégicamente toda clase danizarion local, nacional e
internacional de orden publico y/o privado, endasas de finanzas, mercadotecnia,
recursos humanos y operaciones; asi como también gestionar programas de
capacitacion y emprendimiento de manera que sentya@ael cumplimiento de los
objetivos de crecimiento, permanencia y rentalilidaocio-econémica, en
concordancia con la filosofia organizacional ydaeadiciones que se presenten en su
entorno, con vision de respeto al ser humano yuseabdel desarrollo social de la

colectividad.
2.1.1.1 Mision

La carrera de Ingenieria Comercial forma profedemantegrales con alto nivel
académico, cientifico y humanistico para contribaiifa solucion de problemas
relacionados con la gestion de procesos adminigirat financiero de las
organizaciones, de las necesidades del sistemauqginoml y de la sociedad

ecuatoriana.
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2.1.1.2 Vision

La carrera de Ingenieria Comercial serd lider atisglfio, planificacion y evaluacion
organizacional, proyectos de emprendimiento y dekarde liderazgo, apoyado en
la docencia, investigacion y vinculacion con laisdad, con docentes calificados e
infraestructura fisica y tecnoldgica, basada eroteepcion dialéctica del mundo y la
practica de valores como: trasparencia, respetntighd, libertad, democracia,
compromiso social en el sector productivo y ecomdmpara contribuir a la

transformacion de la sociedad.

2.1.1.3 Objetivos

e Formar un profesional con sdlidos conocimientos elencias de la
Administracion y las Finanzas, espiritu innovadoemprendedor, con amplia
vision de la realidad regional, nacional e inteimaal en las areas de su
especialidad, con un fuerte énfasis en creaciomadtigidades empresariales y
desarrollo econémico medio ambiental regional yore.

» Preparar profesionales cientifica, técnica y huste@imente capacitados para
gestionar los procesos de direccion, valor y apoytas organizaciones.

» Desarrollar procesos de inter-aprendizaje basauds jgarticipacion plena de los
estudiantes, propiciando la predisposicion al cambel liderazgo, la

responsabilidad, investigacion y creatividad.
2.1.1.4 Perfil Profesional
El Ingeniero Comercial es un profesional integraldtado de capacidades,
conocimientos cientificos, técnicos y humanisticps le permiten desenvolverse en

los campos administrativos, financieros, de pelsaperacional y de marketing. Es

creador de mejores condiciones de vida en base ariocipios de generacion de
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riqueza e igualdad de oportunidades en la sociedadyés de la implementacion de

nuevas unidades de produccién. Se desempefiara como:

* Ingeniero Comercial
* Administrador
* Asesor

* Consultor

2.1.1.5 Campo Ocupacional

El Ingeniero Comercial de la Universidad TécnicaGtgopaxi puede desempefiarse
en funciones especificas a su campo de acciérgmcaiales se capacito y desarrollo
sus habilidades y actitudes profesionales y queesentan en:

* Bancos.

» Cooperativas.

* Mutualistas.

* Financieras.

» Empresas Publicas, Privadas y Mixtas.

* Industrias.

* Consultorias.

2.2 Metodologia de Investigacion

La metodologia es el instrumento que nos permitazan el propésito de la
investigacion, sin la metodologia es imposible dleg la I6gica que conduce al
conocimiento cientifico, de tal manera en nuestrgestigacion se tomara como
muestra los alumnos y docentes de la carrera dmigga comercial, y el resultado
gue arrojara servira exclusivamente para determiaafactibilidad de nuestro

objetivo propuesto.
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2.2.1ldentificacion del problema

Realizada la investigacion pertinente el principedblema que se ha descubierto
dentro de la carrera de Ingenieria Comercial dénii@ersidad Técnica de Cotopaxi,
es que existe una escases en la utilizacion yaapdic de herramientas tecnologicas,
tales como: plantillas, softwares, simuladoresiafd@mas, que estas permiten a
mejorar y tecnificar el proceso de ensefianza yndaje en la catedra de marketing
relacional, muchas de estas herramientas es niecesidizar en el proceso de la
formacién profesional de los estudiantes, ya quaphlitarse es amplio y dinamico en
la cual el estudiantes puede combinar la teoridapractica con la finalidad de crear
beneficios hacia el estudiante y lograr que debamrsus habilidades y destrezas, ya
gue es un componente esencial dentro del procesmsiianza-aprendizaje, en la
actualidad los avances tecnoldgicos que se ha dagg a que los estudiantes
manejen de marera rapida y adecuada las herrasigunologicas, las mismas que
permite obtener y generar nuevos conocimientossiwan como un soporte que
ayude alcanzar los retos planteados en el camj idgestigacion e innovacion en

el desarrollo de la educacion.

2.2.2 Justificacion

De tal manera justifico que este trabajo de ingastbn va a ser muy beneficioso ya
gue hemos tomado importancia de las diversas hieméas tecnologicas que existen
en la actualidad el Software molecule CRM que pemdniconocer, fortalecer y
obtener mejores resultados en el proceso de ercef@prendizaje en la catedra de
marketing relacional, en la actualidad muchos c¢asnbualitativos y cuantitativos
producen constantemente a nivel mundial, es por gs® se exige que las
Instituciones educativa exclusivamente las unitaias que son el centro de
formacion profesional, utilicen las herramientascntdogias para garantizar
conocimientos tedricos y practicos de los estudmgrhay que tomar en cuenta que

las tecnologias de informacion y comunicacion (N3)Gon las que regula la
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mayoria de las actividades que realizan los sewgsahos para ello se deben
desarrollar habilidades y destrezas en los estigdiarfformando profesional de
calidad y comprometidos con su profesién con@iéalo de eficiencia, eficacia, con

responsabilidad organizacional y competitivos.

El vinculo que mantiene la Universidad Técnica d¢oflaxi con la sociedad es una
realidad de gran importancia en el pais y el musdogdebe fomentar una mejora
continuo tanto en los contenidos académicos qubemedos estudiantes como en la
aplicacion de Nuevas Tecnologias de la InformagitamComunicacioffNTIC’s) en

todas las carrearas para formar profesionales @oocanientos cientificos, técnicos

y humanisticos que contribuyan al desarrollo dotdedad y de pais.

2.2.3 Objetivos

2.2.3.1 Objetivos General

» Determinar los requerimientos en los estudiantetadmrrera de ingenieria
comercial de la Universal Técnica de Cotopaxi esadollar una guia
metodoldgica para la utilizacion de las NTIC's @nproceso ensefianza-
aprendizaje en la catedra de marketing relacigaag mejorar las habilidades

empresariales de los estudiantes en el periodo2@0D45.
2.2.3.2 Objetivos Especifico
» Definir la poblacion objetivo de nuestra investigac
» Elaborar y aplicar instrumentos adecuados que pemmiecopilar datos e

informacién real de los estudiantes y docentesadealrera de Ingenieria

Comercial.
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* Interpretar y analizar cada uno de los datos othtsninediante la aplicacion
de las encuestas a los estudiantes, docentesindedelas necesidades de la

carrera de Ingenieria Comercial.

2.3 Proceso Metodologico de la Investigacion

Metodologia es el conjunto de procedimientos yoaas ordenados que se utilizan
para efectuar una indagacion. La metodologia ti@mepropdésito de solucionar
diferentes problemas de caracter educativo, sqméitico y econdémico. Es decir que

la metodologia es parte del analisis y la critedod métodos de investigacion.

2.3.1 Tipos de investigacion

2.3.1.1 De campo

En esta investigacion se empleara la investigadé&rcampo ya que se realizara
dentro de la Unidad académica de Ciencias Admatigérs y Humanisticas de la
Universidad Técnica de Cotopaxi lo cual permiteaer contacto directamente con
el entorno académica de los estudiantes y de eseeranabtener informacion

necesaria que nos facilitara a cumplir los objetipmopuestos.

2.3.1.2 Investigacion Descriptiva.

En esta indagacion se utilizara el tipos de ingaston descriptiva, este tipos de
investigacion nos permitird analizar y definir leausas por el cual no utiliza las
Nuevas Tecnologias de informacion y comunicacionmiQ¥) en el proceso

ensefianza aprendizaje en los estudiantes de &aae Ingenieria Comercial en la

catedra de Marketing.
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2.3.2 Métodos de Investigacion

Los métodos tedricos nos permiten conocer los poscéedricos para realizar la

investigacion, para ello utilizaremos los siguisntgétodos:

2.3.2.1 Método Deductivo

Se enfoca al estudio de hechos o fendmenos gemdrakta alcanzar a concluir
individualmente. En la investigacion se utilizasteemétodo para analizar las causas
del porque no se utilizan de las Nuevas Tecnologlasla Informacion y
Comunicacion (NTIC’s) en los estudiantes de lasrarde Ingenieria Comercial.

2.3.2.2 Método Inductivo

Este método inductivo analiza los hechos y fenomemartiendo de lo particular
hasta llegar a lo general. En nuestra investigasgamplea este método ya que sera
de mucha importancia al momento de analizar lasasaly efectos en la parte

académica por la no utilizacion de las NTIC’s endtedra de Marketing.

2.3.2.3 Método Estadistico

El método estadistico Permite el manejo de datos cualitativos y ctaintbds de la
investigacion y se utiliza para realizar operacioestadisticas que arrojen resultados

pertinentes para el analisis de datos.

Este método nos permitira tabulara y analizar ®sl arrojados por las encuestas
ademas se utilizara el programa Microsoft Excalaaés de esto se podra realizar
tabla de frecuencias, graficas y cuadros compasgtiyue permitira la interpretacion

y andlisis de datos.
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2.3.3 Técnicas

2.3.3.1 Encuesta

Definicion.- Es un cuestionario realizado para un grupo elpede personas con
el objetivo de obtener informacion. Esta técnica splicada a los estudiantes que
reciben la asignatura de marketing en la carrerandenieria Comercial de la
Universidad Técnica de Cotopaxi la informacion gobtenga serdn muy efectiva
para nuestra investigacion.

2.3.4 Instrumentos

2.3.4.1 Cuestionario

Definicion.- Es un conjunto de preguntas, preparado en formdadosa para
recaudar informacion, sobre los hechos y aspeci@snteresan en una investigacion,

las cuales deben ser contestados por la poblagGmmuestra. (Ver Anexo N° 1)

2.3.5 Poblacién o Universo

Es el conjunto de personas con caracteristicas mesnen la investigacion que se
esta realizando la poblacién universo sera el nonodal de estudiantes que reciben
la catedra de Marketing que son 39 estudiantessgquencuentran en octavo ciclo
paralelo “C” y “D” de la carrera de Ingenieria Conial, también se aplicara la

encuesta a los docente que imparte dicha asignatura
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TABLA N° 1; ESTUDIANTES QUE RECIBEN LA CATEDRA MARKE TING?

CICLOS N° ESTUDIANTES PORCETAJES
OCTAVO "D" 19 48,7%
OCTAVO "C" 20 51,3%
TOTAL 39 100%

Elaborado por: Marcos Soto

TABLA N° 2, DOCENTES CON TiTULOS DE INGENIERIA COMER CIAL?

TITULOS DOCENTES PORCENTAJES
INGENIEROS 8 100%
COMERCIALES

Elaborado por: Marcos Soto



2.3.6 Analisis e Interpretacion de las Encuestasifido a los

Estudiantes de la Carrera Ingenieria Comercial

PREGUNTA N°1

¢Conoce que son las (NTIC’s)?

TABLA N° 3: ¢, ES USUARIO DE LAS NTIC's?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 39 100,0%
NO 0 0%
TOTAL 39 100%

Fuentkvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 2: ( ES USUARIO DE LAS NTIC's?

0%

u Sl
mNO

Fuente: Investigacion Propia
laBorado por: Marcos Soto

Analisis e interpretacion.- Del 100% de la poblacion encuestada se obtuvo hue e
100% responden que si conocen las Nuevas Tecaslatg la informacion y la

comunicacion (NTIC's) esto representa a 39 esttiebamue es el total de la
poblacion

En la pregunta planteada el 100% los estudiaaftesan que si es usuario de las
tecnologias de la informacién y comunicacién en nebmento de realizar

investigaciones para su formacion profesional.
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PREGUNTA N° 2

¢,Con qué frecuencia ha venido utilizado softwargedalizado en su formacion

profesional?

TABLA N° 4: ; UTILIZASOFTWARE ESPECIALIZADO?

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
Una vez al dia 7 17,9%
Una vez a la semana 20 51,3%
Una vez al mes 12 30,8%
TOTAL 39 100%

Fuentivestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 3: { UTILIZASOFTWARE ESPECIALIZADO?

mUNA VEZ AL DIA

EUNAVEZ ALA
SEMANA

UNA VEZ AL MES

Fuentavestigacion Propia
Elakzato por: Marcos Soto

Andlisis e interpretacion.-El 51,3% de la poblacién encuestada que represe?a
estudiantes confirman que hacen el uso una vez sem@ana de un software
especializado, seguidamente el 30,8% que correspant? estudiantes lo utilizan

una vez al mes y 17,9% que son 7 estudiantesautilina vez al dia.
Del total de los estudiantes encuestado el 51.8% goblacion hacen el uso de un
software especializado frecuentemente una vez sefaana para su formacion

académica
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PREGUNTA N° 3
¢ Qué nivel de importancia estima como estudiamtatilizacion de las (NTIC'’s)

dentro de su formacion profesional?

TABLA N° 5: ¢ IMPORTANCIA DE LAS (NTIC’s)?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto 15 38,5%
Medio 21 53,8%
Bajo 3 7,7%
TOTAL 39 100%

Fuenttnvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICON® 4: ; VENTAJA QUE TIENE EL MANEJO DEL SOFTW ARE?

7,7%

® ALTO

= .MEDIO

.BAJO

udnte: Investigacion Propia
laBorado por: Marcos Soto

Andlisis e interpretacion.-El 38,5% de la poblacién encuestada afirma que tigra
alta importancia la utilizacion de las Nuevas Téogias de la informacion y la
comunicacion, esto representa a 15 estudiant&8,8%0 de la poblacion piensa que
tiene una importancia media que son 21 estudign@s7,7% confirman que es baja,

gue corresponden a 3 estudiantes.
Para los estudiantes de la Universidad Técnicaadep@xi el manejar un software es

de vital importancia, ya que 15 estudiantes estiehananejo del software es una alta

ventaja dentro de su formacion profesional.
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PREGUNTA N° 4
¢El Docente que imparte la catedra de Marketindjzaitalgiin tipo de Nuevas

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (NE)Cen el proceso ensefianza

aprendizaje?

TABLA N° 6: ¢ EL DOCENTE DE LA CATEDRA DE MARKETING, UTILIZA LAS NT IC's?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 26%
NO 29 74%
TOTAL 39 100%

Fuentivestigacion Propia
Elaborado pokMarcos Soto

GRAFICO N° 5: ;EL DOCENTE DE LA CATEDRA DE MARKETING, UTILIZA LAS
NTIC's?

uSl
mNO

Fuente: Investigaciéon Propia
Elaborado por: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.- 29 estudiantes que representa el 74% dicen que el
docente que imparte la catedra de marketing, lizaites NTIC’s, mientras que los
10 estudiantes que representa el 26% afirman qlee utdizan.

De los 39 estudiantes que es el total de la pabia@9 estudiantes afirman que si

utilizan los docentes las (NTIC’s) y los 10 estatiés mencionan que los docentes no

hacen uso de las tecnologias.
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PREGUNTA N° 5

¢Le gustaria que la carrera de Ingenieria Comecai@hte con un laboratorio de

simulacion de negocios?

TABLA N° 7: ; NECESIDAD DE UN LABORATORIO EN LA CARR ERA DE INGENIERIA

COMERCIAL?
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 39 100%
NO 0 0%
TOTAL 39 100%

Fuentivestigacion Propia
Elaborado pokarcos Soto

GRAFICO N° 6:;, NECESIDAD DE UN LABORATORIO EN LA CAR RERA DE INGENIERIA
COMERCIAL?

0%

m S|
mNO

Fuente:Investigacion Propia

Elaborado por: Marcos Soto
Andlisis e Interpretacion.- 39 estudiantes que representa el 100% de la poblaci
respondieron que s necesario implementar un laboratorio para lae@arde

Ingenieria Comercial.

De acuerdo a la aplicacion de las encuestas sstadiantes de octavo paralelo D Y
C de la carrera se ingenierias comercal la mayt#i$os estudiantes nos testifican
gue la carrera de ingenierias comercial debe tendaboratorio de simulacion de
negocios
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PREGUNTA N° 6

¢, Qué tipo de Nuevas Tecnologias de la InformaciGomunicacion utiliza la carrera

de Ingenieria Comercial?

TABLA N° 8: ( TIPOS DE NTIC’s UTILIZA EN LA CARRERA

ITEM

CANTIDAD

PORCENTAJE

INTERNET

23%

SOFTWARE

13%

ING. COMERCIAL?

CORREO 25
ELECTRONICO
TOTAL

Fuentevestigacion Propia
Elaborad@p Marcos Soto

64%

39 100%

GRAFICO N° 7: ¢ TIPOS DE NTIC's UTILIZA EN LA CARRER A ING. COMERCIAL?

B INTERNET

u SOFTWARE
64%

CORREO
ELECTRONICO

Fuentnvestigacion Propia
Elalado por: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.-En cuanto a la pregunta planteada tipos de NTI@ligau
en la carrera ing. comercial el 23% respondestelnet seguidamente con 13% el
software y con 64% testifican que utiliza el eorelectronico.

De acuerdo a la pregunta planteada de los 39 astedique cruzan el octavo ciclo
gue es el total de la poblacion el 64% mencionan lgtherramienta mas utilizada
correo electronico, mientras que el 23% dicen quelenternet, y el 13% indican

gue hacen uso de un software.
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PREGUNTA N° 7
¢, Conoce el significado de CRM?

TABLA N° 9: { CONOCE EL SIGNIFICADO LAS SIGLAS CRM?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SI 10 25,6%
NO 29 74,4%
TOTAL 39 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO Ne° 8: ; CONOCE EL SIFNIFICADO DE LAS SIGLAS CRM?

uS|
mNO

Fuentevestigacion Propia
Elakato por: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.- El 74,4% de los encuestados que representan a 29
alumnos dicen que no conocen el significado, losadeestudiantes encuestado que
son 10 estudiantes que es el 25,6% mencionanigaaacen el significado de las
siglas de CRM.

La poblacion objetivo para el presente analisisfgeeon los estudiantes de Séptimo
ciclo de la Carrera de Ingenieria Comercial paoalelC”, “D” 29 estudiantes
expresan que no conocer el significado de CRM,deXlos afirman que conocen es
dignificado de CRM
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PREGUNTA N° 8

¢,Conoce el software Molecule CRM?

TABLA N° 10: ( CONOCE EL SOFTWARE MOLECULE CRM?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SI 0 0%

NO 39 100%
TOTAL 39 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 9: ; CONOCE EL SOFTWARE MOLECULA CRM?

0%

ug|
ENO

Fuentnvestigacion Propia
Elalado por: Marcos Soto

Analisis e Interpretacion.- En las encuestas efectuadas el 100% de poblacén qu
son los 39 estudiantes de la Universidad TécnicaCdmpaxi de la carrera de
ingenieria Comercial de los paralelos “C”, “D” nfoman que desconocen el
software Molecule CRM,

Este resultado nos ayuda a que sea factible myastpaiesta de investigacion ya
gue los 39 estudiantes que son el total de nugstbdacion confirman que no
conocen el software mulecule CRM
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PREGUNTA N°9

¢Cree usted que el uso de las NTIC’s proporcionara mdgsarrollo y conocimiento
en los estudiantes de la carrera de Ingenieria a2

TABLA N° 11: (MAYOR DESARROLLO Y CONOCIMIENTO?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SI 36 92,3%
NO 3 7,7%
TOTAL 39 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICON® 10: ¢ MEJORA LA EFICIENCIA EMPRESARIAL?

7,7%

uS|
ENO

Frie: Investigacion Propia
Blzrado por: Marcos Soto

Interpretacién y Analisis.- El 92,3% que representa a 36 estudiantes afirman qu
proporcionara mayor desarrollo y conocimiento, gtoa parte 3 estudiantes que es el
7,7% mencionan que no.

De los estudiantes a los cuales se aplico las staziel 92,3% estan de acuerdo que
el uso de las NTIC’s proporcionara mayor desarrplimnocimiento en la formacién
académica de los estudiantes dentro de la Careelragénieria Comercial, la correcta

utilizaciéon de las NTIC’s permitira un mayor avareela formacion profesional.
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PREGUNTA N° 10
¢,Cree usted que las Nuevas Tecnologias de la laébdmy Comunicacion deben ser

utilizadas permanentemente en el proceso educativo?

TABLA N° 12: ¢( LAS NTIC's DEBEN SER UTILIZADA PERMAN ENTEMENTE?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
SI 39 100%
NO 0 0%
TOTAL 39 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 11: (LAS NTIC's DEBEN SER UTILIZADAS PER MANENTEMENTE?

0%

uS|
mNO

Fuentavestigacion Propia
Elaboragbor: Marcos Soto

Analisis e Interpretaciéon.- De acuerdo a las encuestas aplicadas el 100%a de
poblacién confirman que deben ser utilizadas emdgpermanentemente las NTIC'’s

esto representa a 39 alumnos la cual es el togabblacion.

La totalidad de la poblacién que respondié nuestreguesta afirmaron que es muy
necesario utilizar permanentemente las Nuevas legias de la Informacion y
Comunicacion en el proceso educativo, de tal mapedemos observar que es

importante el uso de las tecnologias en la actaglid
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2.3.7 Analisis e interpretacion de las encuestasgiiio a los docentes

PREGUNTAN°1

¢Conoce que son las NTIC’s?

TABLA N° 13: (¢ CONOCE LAS NTIC's?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuentévestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 12, CONOCE LAS NTIC's?

0%

uS|
uNO

Fueninvestigacion Propia
Efatado por: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.- De los 8 docentes encuestados 8 que representan el
100% contestaron que si conocen las NTIC, s.

Podemos evidenciar que la mayoria de los decedte$a Universidad Técnica de
Cotopaxi de la Carrera de Ingenieria Comercialnefstdniliarizados o si conocen las
NTIC’s el cual es una gran ventaja la implantaciéhsoftware en el laboratorio de
ingenieria Comercial.
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PREGUNTA N° 2

¢, Qué NTIC's utiliza en su actividad educativa?

TABLA N° 14; ¢ QUE NTIC’S UTILIZA?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Computador 8 30%
Internet 7 26%
Disp. de 5 18%
almacenamiento

Proyector de datos 7 26%
TOTAL 27 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poiMarcos Soto

GRAFICO N° 13: ;{ QUE NTIC'S UTILIZA?

m Computador

m Internet

Disp. de almacenamiento

m Proyector de datos

Fuentavestigacion Propia

Elaboragbor: Marcos Soto
Analisis e Interpretacion.- El 100% de los docentes contestaron que utilizan la
computadora, seguidamente el 87.5% utilizan @riet mientras que el 65.5 %
hacen el uso de los dispositivos de almacenamignpas ultimo 87.5% manifiestan

gue utilizan proyectores de datos

Los 8docentes de la Universidad Técnica de Cotogaxia Carrera de Ingenieria
Comercial confirman que hacen el uso de las Nu&easologias de Informacién y
Comunicacion (NTIC's) de estas tecnologias prifoigate utilizan el computador
en su actividad educativa.
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PREGUNTA N° 3

¢,Cual es el principal uso que le da alas NTIC's?

TABLA N° 15: ¢ PRINCIPAL USO DE LAS NTIC’s?

ITEM FRECUENCIA PORCENTA]JE
Investigacion 7 35%
Estudios 7 35%
Entretenimiento 1 5%
Auto formacion 5 25%
TOTAL 20 100%

Fuentivestigacion Propia
Elaborado poklarcos Soto

GRAFICO N° 14: ¢ PRINCIPAL USO DE LAS NTIC's?

H Investigacion
® Estudios
Entretenimiento

m Auto formacion

Fuenlinvestigaciéon Propia
Efatado por: Marcos Soto

Analisis e Interpretacion.- Los encuestados el 35% de los docentes que son 7 |
utilizan para la investigacion, para estudios umltde 7 docentes que da como
resultado 35% seguidamente que representan 5% acénté lo utiliza para
entretenimiento y 25% contestaron para su autogoion.

Esto dignifica que en la actualidad los docentedizan principalmente las

Tecnologias de Informacién y Comunicacion comodreientas indispensables para

su investigacion y auto formacion en su carreréegional.
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PREGUNTA N° 4

¢,Con que frecuencia utiliza las NTIC’s en el procassefianza aprendizaje?

TABLA N° 16: ¢ FRECUENCIA DE USO DE LAS NTIC'S?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 6 75%
A veces 2 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuentévestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 15: ; FRECUENCIA DE USO DE LAS NTIC'S?

0%

= Siempre
u A veces

@ Nunca

Fuentavestigacion Propia
Elaboragmr: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.- El 75% de la poblacion encuestada menciona queautil
siempre las NTIC's y el 25% de la misma mencion@ @ veces utiliza las de
NTIC’s.

En las encuestas realizadas para conocer la freieueon la que los docentes utilizan
las Nuevas Tecnologias de la Informacion y Comundca(NTIC’s) en el proceso

ensefianza - aprendizaje, obtenemos como resujiaeldos docentes utilizan las
NTIC's siempre, lo que demuestra que los doceniesen interés en esta
herramientas para impartir conocimientos.

52



PREGUNTA N° 5

¢,Cree que es beneficiosa la implementacién deTé&'dlen la Carrera de Ingenieria

Comercial?

TABLA N° 17: ¢ LA IMPLEMENTACION DE LAS NTIC's?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poNarcos Soto

GRAFICO N° 16: ¢(NTIC’s EN EL PROCESO DE ENSENANZA - APRENDIZAJE?

uS|
mNO

Fuentdnvestigacion Propia
Elaborado por: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.- El total de la poblacion encuestada, que son los 8
docentes que representa el 100% cree que es mafidiesa la implantacion de la
Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comumicaen la cerrera de ingenieria
comercial.

Podemos evidenciar que la aplicacion de la NTI@deeUniversidad Técnica de

Cotopaxi en la Carrera de Ingenieria Comercial dmtsra de muchos beneficios,

tales como: competitividad dentro del mercado labdirindar una ensefianza de
calidad, nos ayudaran al desarrollo de los conetitos de los estudiantes asi como
también de la Carrera
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PREGUNTA N° 6

¢,Como docente qué nivel de importancia le da wstles NTIC's en la carrea de

ingenieria comercial?

TABLA N° 18: ¢(NIVEL DE IMPORTANCIA?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto 7 87,5%
Medio 1 12,5%
Bajo 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poNarcos Soto

GRAFICO N° 17: ¢ NIVEL DE IMPORTANCIA?

0%

= Alto
= Medio

Bajo

Fuentavestigacion Propia
Elataato por: Marcos Soto

Andlisis e Interpretacion.- 87,5% de la poblacion encuestada que representa a 7

docentes cree que tiene una alta importancia, xomrl2,5% que es 1 docente que

piensa que tiene una importancia media

Para los docentes de Universidad Técnica de CatdassdNuevas Tecnologias de
Informacion y Comunicacioén tiene un nivel alto dentle la carrea de Ingenieria
Comercial ya que impetrante recalcar que en mapdm manipulacién de estas
herramientas ayudan al estudiantes a ser mas dtvyset
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PREGUNTA N° 7

¢ Por qué es importante la utilizacién de las NTEDI®I proceso educativo?

TABLA N° 19: ¢ IMPORTANCIA EN EL PROCESO EDUCATIVO ?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
Mejorar conocimientos 6 30%
Mejorar habilidades 7 35%
Ayuda a ser creativos 3 15%

El buen desenvolvimiento de 4 20%

los estudiantes

TOTAL 20 100%

Fuentdnvestigacion Propia
Elaborado poarcos Soto

GRAFICO N° 18: ¢(IMPORTANCIA EN EL PROCESO EDUCATIVO ?

= Mejorar
conocimientos

m Mejorar habilidades

Ayuda a ser creativgs

= El buen
desenvolvimiento dg
los estudiantes

Fuentevestigacion Propia
Elatzato por: Marcos Soto

Analisis e Interpretacion
El 75% de los encuestados cree que la utilizacead NTIC's ayuda a mejorar
conocimiento, el 87,5% cree que ayuda a mejorailitiatbes, el 37,5% piensa que

ayuda a ser creativos, el 50% de los docentes orengue las NTIC’s en el proceso
educativo el estudiante tienen un buen desenvavitoi

Los docentes encuestados indicaron que la utiimade las NTIC's mejoran

habilidades en los estudiantes en el proceso edocsi como también mejora sus
conocimientos y habilidades.
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PREGUNTA N° 8

¢ Utiliza algun software en su catedra?

TABLA N° 20: ¢ UTILIZA SOFTWARE EN SU CATEDRA?

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 2 25%
NO 6 75%
TOTAL 8 100%

Fuenttnvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 19: ¢ UTILIZA SOFTWARE EN SU CATEDRA?

nS|
uNO

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Marcos Soto
Andlisis e Interpretacion.- Los 6 docentes encuestados que representa el 75%
mencionan que no usa ningun tipo de software,% g&e son 2 docentes expresan

gue hacen el uso del software al momento de innganiocimientos.

De acuerdo a los resultados obtenidos por medita dmcuestas aplicadas hemos
descubierto que los docentes de la carrera deigrgeicomercial, solo dos decentes
utilizan el software y muchos de ellos no hacemss de ningun software en su
catedra, esto significa que los estudiantes na eséido inculcados al manejos de

estas herramientas en el proceso Ensefianza gajendi
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PREGUNTA N° 9
¢, Sabia que el software molecule CRM puede ser wiagpgdagdgica al momento de

impartir la catedra de marketing con los estudmnte la carrera ingenieria

comercial?

TABLA N° 21: ; MOLECULE CRM PUEDE SER UNA GUIA PEDAG OGICA?

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 7 87%
NO 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poNarcos Soto

GRAFICO N° 20: ; MOLECULE CRM PUEDE SER UNA GUIA PEDAGOGICA?

u S|
ENO

Fuente: Investigacion Propia

Elaborado por: Marcos Soto
Analisis e Interpretacion.- El 87 % de los docentes que respondieron las etasues
aplicadas piensa que el software siempre va a rs&rguia pedagdgica para los

estudiantes y el 13% que representa a 1 docentm@amucha importancia.

Se analiza que el 87% de la poblacién encuestasta que el software Molecule
CRM si es una guia pedagdgica al momento de impkatcatedra de marketing, ya
gue se pondra combinar lo tedérico con la practieh % menciona que no puedes

servir como una guia didactica dentro de la carrera
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PREGUNTA N° 10

¢,Cree usted que mediante una guia pedagdgica peedidtir la interactividad de

herramientas tecnolégicas al momento de impartidtadra de Marketing?

TABLA N° 21: ; GUIA PEDAGOGICA?

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 7 87%
NO 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuenténvestigacion Propia
Elaborado poMarcos Soto

GRAFICO N° 21: ( IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE?

nS|
ENO

énte: Investigacion Propia
Elaborado por: Marcos Soto
Analisis e Interpretacion.- EI 87% de los docentes los mismo que son 7

encuestados mencionan que si, y por otra paftd8%lque es un docente menciona
que no.

En la pregunta ejecutada se puede obtener un adsultavorable a nuestra
investigacion los encuestado mencionan que el dtao de simulacion de negocios
debe contar con una guia pedagdgica ya que poronmuEli cual se imparta la
asignatura de manera didactica combinando conatios¢edricos con la practica.
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2.3.8 Conclusiones

Concluimos que los instrumentos apropiados lasesuabs ayudo a conseguir
la informacion necesaria para desarrollo de nuestrastigacion son las

encuestas, la primera que fue dirigida a los esitels de octavo Ciclo de la
carrera de Ingenieria Comercial paralelos “D”, 188 mismos que reciben la
catedra Marketing y luego la segunda encuestaatiedea los docentes con

titulos de Ingenieria Comercial.

También podemos concluir que 100% de la poblacitrman que es
importante la utilizacion permanente de las NueVasnologias de la
Informacion y Comunicacion (NTIC,s) en el procese énsefanza-
aprendizaje, esto nos permitié palpar la realidedtrd de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, una vez conocido la situac&n necesario la
implementacion de herramientas, plantillas y saféwgue estimulen la
creatividad, habilidad y la investigacion que ayada la formacion
profesionales de los estudiantes, con capacidadenypetencias que

demanda el mercado laboral.

También se concluye que la aplicacién de las NTdeistro de la Carrera de
Ingenieria Comercial permitira un desarrollo efitéedurante el proceso de
aprendizaje, permitiendo interactuar o combinar dosocimientos tedricos
que reciben durante su formacion profesional corpractica y formar

profesionales de calidad y competitivos.
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CAPITULO 1lI

TEMA

MANUAL DE USO Y APLICACION DEL SOFTWARE
MOLECULE CRM EN LA CATEDRA DE MARKETING
RELACIONAL

3.1DISENO DE LA PROPUESTA

El presente manual de uso y aplicacion del softwérkecule CRM en la catedra de

Marketing Relacional el principal propésito es izl una guia didactica especifica
del software el cual que garantice la manipulacféanil y concreta de esta

herramienta y despliegue resultados 6ptimos losmossque seran beneficiosas
dentro del &mbito del aprendizaje para el estudiaoto para el docente ,se detallan
como instalarlo, sus caracteristicas en generahda modulo que esta conformado el
software y la aplicacion del médulo CRM obteniendeultados satisfactorios que
concuerde al tema de la tesis aso como tambiélaste@ra y se aplicara un ejemplo
dentro de una empresa para mayor entendimientoyrcdenguaje apropiado para el

estudiante y el docente
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3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo General

Mejorar las habilidades de los estudiantes medianteeacion de una guia didactica
del software Molecule CRM para la catedra de margaelacional en la Carrera de

Ingenieria Comercial de la Universidad Técnica deofaxi.
3.2.1.1 Objetivos especificos

» Elaborar un manual del usuario con un contenidoidief, preciso y con un
lenguaje adecuado y sencillo para que los estigdiasombinen los
conocimientos retoricos con la practica.

» Determinar la estructura del Manual de Usuario pe@itedra de marketing
relacional

» Aplicar dentro de una empresa un caso practicosameedla utilizacion de

software Molecule CRM.

3.3 Justificacion

El escaso uso de las Nuevas Tecnologias de lariafdn y la comunicacion nos
conduce a elaborar la propuesta de la elaboracg&murd manual de usuario y
aplicacion del software Molecule CRM para la caeatll marketing Relacional, esto
permitird que los estudiantes podran combinardadecon la practica a través de la
utilizacion de herramientas tecnologias que ayudéndesarrollo de nuevas
habilidades tanto en los estudiantes y docentés daiversidad técnica de Cotopaxi,
este trabajo de investigacion esta orientado adae€a de Ingenieria Comercial
debido a que no cuenta con laboratorios debidanssdadicionados para que los
estudiantes logren desarrollar sus destrezas @usanformacion profesional, en la

actualidad la tecnologia ha evolucionado rapidasmentivel mundial, y hemos
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palpado que las herramientas tecnoldgicos brindamefitios favorables a las
empresas es por eso que hoy en dia algunas emppaaspor utilizar tecnologias
de punta para el desarrollo exitoso de las misegeso que el estudiante debe estar

capacitado para tomar decisiones en el @&mbitolscaitural, laboral y empresarial.

62



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

- MANUAL DE USUARIO DEL SOFRWARE

MOLECULE CRM PARA LA CATEDRA
DEL M ARKETING RELACIONAL.

AUTOR:

Marcos Soto

LATACUNGA — ECUADOR

63




3.4. Estructura de la Guia Didactica

3.5 Introduccion al SOftWAIE..........cooiiiiieecee e 66
3.6 Flujograma de proceso para la utilizacion d&lagre...............cccvvvvvvvvvinnninnnnnns 67
3.7.1 Descarga e instalacion del SOftWare. . ..cccceeeoeooeoiiiiiiiiiiiiiee e 69
3.7.2 Configuracion del mOdulo MAESTIO......ccuuumeruurmmiiiiiiireres e 70
3.7.3 Configuracion Modulo VArioS............cueeieiiieeaniiiiiiiiieiee e eiiieeeeee e 70
3.7.4 ConfiguracCiOn AgENTES..........uviiiiimmmmeie et ereeen s 71
3.7.4.1 Pasos para configurar @gentes..... oo 72
3.7.5 Configuracion produUCtOS/SEIVICIOS. ... teeeeeeieiieiieiiiiieiiieieieeereeereeeens 72
3.7.5.1 Pasos para configurar producCtOS/SErviCiOS...........uuuuverevrrevrremenmnnnennnnnnnn 73
3.7.6 Configuracion OrganiZacion.............ccceeeriiiiiieniiie e seeaenes 74
3.8.1 Contenido del mMOdulo CRM...........oiiiiiieeiiiiii e 78
3.8.1.1 Clientes POtENCIAIES. .....cccceii i eeeeeee ettt rnerne e eee e 78
3.8.1.2 Oportunidades COMEICIAIES.......... o e eeeeeeieeiieiiiiieiee e eneaens 80
.81 .3 VBNIAS. ...ttt 81
GRS J0 R B ©0] 1 ] o] = T TP TUPPPPPRPTN 82
3.8.1.5 PreVviSiOn d€ VENTA. ...........oco.u s seeeeeeeeeaeaeeeasaiiiieeeeeeee e e s e snnneeeeens 83
G T L I 1T L PP P PRSP RRPR 85
3.8.1.7 REUNIONES Y BVENTOS. ..ceeiiiiiiittimmmmme e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeaaaaaaaaaa s 86
3.8.1.8 llamadas Y MENSAJES. ......cceeii i et 87
3.8.1.9 Diagramas 0 GrafiCOS........cceiiiiceeeeeeeeee et ee e 92
G O 1o I o T £ o PO RRRR 94
Nombre de la Empresa: “Sertrans Cia. Ltda.” ...cceeeveeeeieeieniiiiiiiiiieeee e 94
3.9.1 Actividad a la que dedica Sertrans Cia. Ltda...................ooooeen. 94
3.9.1.1 Cobertura de Sertrans Cia. Ltda. .......cccooiiiiiiiiiiiiiieie e 94
3.9.1.2 Caracteristicas de [0S SEIVICIOS. .. cuaumeeeeeieeeiiiiiiiiiiiiiie e e e e e eeiiiieeeeens 94
3.9.2 Datos para €l Cas0 PracCliCO..........cueemeeremmimiiiiiiiniisinssnsesssneesee e s sesesenns 95
3.9.3 Nuestros ProducCtOS/SErIVICIOS. ......coo e 96
3.9.4 PrOVEEUOIES. ....cciiiieieeiieiiie ittt ettt e e e e et e e e e e eeee s 97

64



IS ST O 1] 01 (1T TR 98

3.9.6 Aplicacién en el modulo CRM del software Malke. .................ccoooeeninn, 98
3.9.6.1 Modulo clientes potenciales.........coo i, 98
3.9.6.1.1 Pasos para ingresar los datos del elgotencial. .............ccccoeeeeeiivvinnnnnn. 99
3.9.6.2 Modulo Oportunidad comercial.........ccccceiiiiiiiiiiiieeeee, 101
3.9.6.2.1 Pasos para crear una nueva oportunigadrc@l. ................cccoeviiiinnnne 101
3.9.6.3 MOAUIO VENLAS. .......uiiiiiiiiiiee et e e e e mnnnee e e e e 103
3.9.6.4 MOAUIO COMPIAS.....cceiiieiiiiieieieeaeme e e e e e et ee e e e e e e s e s e e e e ensneeees 105
3.9.6.4.1 Pasos para crea gestidbn comercial COmMpALas..........ccccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennn. 051
3.9.6.5 PreVvisSion d€ VENTA............ooiiiieeeeeee ettt e e e e 107
3.9.6.5.1 Pasos para crea prevision de VeNTa.............uveeeiieeeeeeiiiiiiiiiieee e 108
e BT I U= PSR PP PP 109
3.9.6.7 REUNIONES Y BVENTOS......ceeieeeee o st s e n e e a e e e e e e e e e s e e e e e e e e e eeeennsnnnaes 111
3.9.6.8 LIamMadas Y MENS@JES.......uuuuuurrrmmmmmmmn seseeeeeseaaassaaaassaasaaaaaaeaaeeessassasssnns 112
3.9.6.8.1 Pasos para crear llamadas Yy Mensajes.........cooeveveeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 112
3.9.6.9 INCIAENCIAS. .....coi i ettt 113

3.9.6.9.1 Pasos para crear iINCIAENCIAS. ... e eeeeeeeeeeereeeeeereereereeseeseeseeneenenss 113

3.9.6.10 Diagramas 0 grafiCOS..........cuiiimemmmmmiiiiiiiiieie e 114

65



3.5 Introduccién al software

En la actualidad las compafiias, deben actualiziseovar con las tecnologias o
herramientas que han evolucionado a lo largo éetfb, en cada una de las areas
que realizan las actividades debe existir una hméerata tecnologica para sistematizar
el proceso de produccion o servicio, la dura coermpea que mantienen los negocios
entre si, ha llevado a que las empresas busquendi@acrear algo nuevo o mejorar
algo ya existente con la finalidad de poder mamgEnesus posiciones en el mercado
y ser lo suficientemente competitivos para quesoérapresas no las reemplacen, es
por eso que las empresas en la actualidad busa@donps con conocimientos
tecnologicos para que sea un soporte de apoyo grasu objetivo de lograr una

innovacion sostenible en el tiempo.

La presente investigacion se desarrolla con ldifiad de crear en los estudiantes un
espiritu de innovacion tecnoldgica, que desarrsliecreatividad y prepararlos para
gue sean altamente competitivos. La puesta eniga&us conocimientos tedricos
con algun software o herramientas tecnoldgicas gaealos estudiantes puedan dar
con eficiencia y eficaz en el campo del mercadori@bMediante el presente médulo
los estudiantes aprenderan a crear ideas que temaf@npara los clientes, asi como

también percibir y aprovechar las oportunidadessgugresentan a diariamente.

Molecule CRM es un gestor muy importante parazealnarketing relacional, es de
uso libre permite organizar, automatizar y sinczanilos diferentes procesos de
negocio relacionados con las ventas, el markelingtencién al cliente, el soporte
técnico, etc., con el objetivo de atraer nuevosntdis y conservar los actuales, el
programa esta dividido en una serie de médulosngsefacilitaran el acceso a cada
seccion del negocio. Es una herramienta complejauy completa, que seguro

ayudara a mas de un propietario de pequefia y n@edrapresa.
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3.6 Flujograma de proceso para la utilizacion delaftware

Inicio

Descargar software

molecule CRM
Una vez descargado
abrir el software

v

Introducir los datos
del usuarios

5

Introducir un login y
una contrasena

Verificar si se abren los
modulos

A 4

Configurar los médulos de
trabajo

LV

Introducir los datos de los
clientes

Fl

Conestar a un
servidor

\ 4

Fin
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CUADRO N° 1: “CONTENIDO Y APLICACION”

Modulo CRM
Clientes potenciale

\4
W

Descarga e instalacion

A\

Oportunidad

. L . Aplicacién Caso practico
» Configuracion comercial P P

» Datos de la empresa

> Producto/servicio Ventas

> Introducciéon de datos

» Mddulo varios Compras

L, > Producto/servicios
Prevision de ventas

» Modulo ventas
Tareas
Reuniones/eventos

Llamadas/mensaje

UJ

Incidencias

YV V. V V V V VYV V

flujogramas

Elaborado por: Marcos Soto

3.7 Pagina de descargar
http://molecule-crm.uptodown.com/

ILUSTRACION N° 1: PAGINA DE DESCARGA

ot o Font Mg | Decions.

START DOWNLOAD. [C T

’ 3 GatmOnaebtge 8 MOPSQOIQYY’

" +]<
oo | Molecule CRM
Onganiza y administra todos los niveles de tu negocio

402" Descargar 4

Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto
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En esta ventana se observa ya el software la @l@ndos descargar, seguidamente

damos click en descargar, el software se empiees@argarse.

3.7.1 Descarga e instalacion del software

Software molecule CRM realizamos el proceso de atgac e instalacion a

continuacion se explicara paso a paso como seidstadar dicho software.

1. Localizar el instalador en el sitio web

2. Nos aparece una ventana de Molecule CRM en estangedamos click en
aceptar.

3. Luego nos aparece otra ventana tipo de instalaidgsta ventana escogemos
la opcidn primera instalacion y damos un click iguignte.

4. Aparece una ventana que debemos llenar el formuligriregistro este pedido
es indispensable para la utilizacién del softwamea vez completado los
casilleros damos un click siguiente.

5. Seguidamente aparece otra ventana con un meimsaf@acion de la base de
datos damos un click en “si” para que se instaleddos datos que contiene
el software Mulecule CRM

6. Se despliega otra ventana para poder elegir dowdenpos guardar el
software, no realizamos ninguna accion, solo destids en siguiente.

7. Es importante de elegir la instalacion en una ¢ardel mena inicio damos
click en instalar.

8. Esperar que se cargue la instalacion completagplge activa el icono damos
click en siguiente y se finaliza la estacion détveare Molecule CRM.

9. La aplicacion, al iniciarse, solicita un login ysgavord para identificar al
usuario que desea acceder al sistema.

10.Tras identificarse, el sistema pregunta si desaaatarse al servidor dar click

en “No”.
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ILUSTRACION N° 2: PANTALLA DEL SOFTWARE MOLECULE CR M

T Molecule CRM - =2 x
Archivo CRM Maestros Configuracién Contact Center Informes Acerca de... i Soporte 2 Chat

MODULO
CRM

Oportunidades
Comerciales

MODULO
MAESTRO

I
 Usmada | Chat | Registro X @& ] 2 Divorie 2 = T Conectar
l' SEATRANS [ CAM [ 7971072006 | 1442 | seiens [Llomades Totdles)

Fuente: http://molecule-crm.uptodovemé
Elaborado por: Marcos Soto

3.7.2 Configuracion del médulo maestro

Para la utilizacion del modulo CRM primero se debefigura el sistema con los
datos de la empresa para ello el software moleC&R& cuenta con un mddulo
“Maestro” la cual contiene varios iconos, dondelsie introducir los datos necesario

las cual nos servira para realizar la gestionegldeiones con el cliente.

3.7.3 Configuracion modulo varios

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Vadeda barra lateral, tras pulsar el
boton “Maestros” de la barra lateral de la apliéaci esta pantalla contiene varias
pestafias u opciones que recogen listados con fos gae se podran seleccionar en
otras pantallas o bloques de la aplicacion, a woation se presenta la siguiente
pantalla.
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ILUSTRACION N°3: VARIOS

| @ Varios Poblaciones

HAPN DXXEAR Y 9 ¢

BiaBrother | MaiEroneos | Deleqaciones | Famiias | Lictaciones | canal | | Estados
Abreviaturas Diec, | Emoresasde Trans | FomasEmvio | FomasPago | Operadoras | ‘Ent Financieras | Conceptos Comora | Perfies
Poblaciones ] | Provinciss | Paises Relaciones | Actividades [ Asutos

[ Detates | Cargos I

[ Cédigo: [1 | Descipcién: [POBLACION \l

<« m | »
Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto

Pasos para introducir los datos.

Damos doble click en el icono “varios”.

Aparece la pantalla varios-organizaciones.
Procedemos a insertar los datos.

Damos doble click en cada una de las pestafas.
Llenamos los datos necesarios.

o o kM w bR

Una vez llenado los datos en cada bloque se debeligh en el disco
guardar.

3.7.4 Configuracion agentes

A esta pantalla se accede pulsando el boton “Agéne la barra lateral, tras pulsar
el boton “Maestros” de la barra lateral de la aalién, la pantalla muestran los
agentes disponibles a los que se les pueden adligmadas, campafias, los agentes
pueden ser clientes, proveedores, con las cualelenms mantener alguna
comunicacion, su pantalla es la siguiente:

71



ILUSTRACION N°4: AGENTES

i Agentes e

AP DXEAR YYD 9- ¢
DoEeh, Estado:
Cédigo: 1] DN | @ Tioboi
Nombre: INSTALADOR 1er Apelido: 20 Apelido: | Ausents.
Eecha Nacimiento: | 27/11/1980 ~ | Edad: 34| Sexo: Hombre ™ . Exempleado
Tel Trabajo: Movi Tel Personat —
engt Salaig: Access: ————|
« Agente S Teaes AgenteTéerico  Delesacién:  [CENTRAL - ’ﬁb\
—n:.ml' Conliasefia:
bl el : (= It
Brovincia 1 [ Poblocion: || | Rlepeli Contiasefia:
gl E— P
st e [ ) (—
[ * Nade €l agente seleccionado. © Todoslos agentes. ]
Agentes | Habidades | Gupos | idas /envi | R | Resumen Tiempo de conesid |
[Nombre e % Teléfono Trabsio _|Movi Teléfono Peisonal
2[MARCOS 5010

Fuente: http://molecule-crm.uptodowm¢
Elaborado por: Mar&isto

3.7.4.1 Pasos para configurar agentes:

1. Damos click en la carpeta de color blanco de lealsuperior de la pantalla.

2. Introducimos nombres, apellidos, fecha de naciroeatmail, teléfonos y salario.
3. En el bloque direccién introducir los datos delrageprovincia, poblacion pais
4. Una vez introducido los datos dar un click en stdiguardar.

3.7.5 Configuracion productos/servicios

A la pantalla se accede pulsando el boton “ProdugtBervicios” de la barra lateral,
tras pulsar el botén “Maestros” de la barra latdeala aplicacion, en esta pantalla se
procede a configurar todos los productos o serwvigioe ofrece para la empresa, asi
como los que la empresa ha adquirido, se des@thedracteristicas de los productos
y servicio, ademas existe un bloque donde se diebdok precios y el impuesto para
gue el sistema pueda calcular y nos desplieguaesgitado, también el soporte
técnico que ofrecemos sobre el mismo, se presaiigdiente pantalla.
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ILUSTRACION N°5: PRODUCTOS/SERTVICIOS

(@ Productos y Servicios
HA4»M DXER Y @ ¢
Cédigo: [1 | Achive | =
Referencia: | | Descipcis | T emia 2] e @
Responsable: [ | ™
= “ I~
5
PrecoConpraBase: | | rmwasm r ’ s
Pt [ ]| | Seckninno | | - —
AR Unidodespeddoautomsicor || GimoNamseie: [ |

Faves | sMs |
Productos | | Compafias | Seguimiento | Base de Conociniento

| HistoiadelaVersisn | Gasantias | emals | Notas |

Referencia [ Descripcic

Bl P. Ve VA Stock Si

< I
Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/

Elaborado por: Marcagds

3.7.5.1 Pasos para configurar productos/servicios.

o & W Dh ke

En la barra superior existe una carpeta de cosordol damos click.
Introducimos la referencia, descripcion del producta garantia.
Ingresamos en precio de compra si es que una compra
Ingresamos en precio de venta si es que una venta.

una vez llamado los datos necesarios guardar ddic#tcen el disco guardar.

Dentro de la pantalla de productos /servicios exisina serie de pestafias que

configuran los Productos y Servicios a continuas@mletalla.

Productos.- Aqui se muestra el listado de todos los productseryicios que ofrece

la empresa prestataria, o del proveedor, en élspecdican los datos de dicho

producto, tales como la referencia, descripcionndisimo, los precios, la cantidad

gue disponemos entre otros.

Componentes.-Configuracion de los componentes de algun prodoaervicio que

disponemos, es decir, podremos especificar que @oempes que tenemos de cada

servicio o producto. Se podran asignar un compenamnvo o eliminar éste.
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Campanias.-Muestra las campafas que tienen cada productwigisaasignado.

Seguimiento.- Se informa sobre la operatividad que ha tenido ralgfoducto o

servicio.

Base de Conocimiento.Se describe la solucion para resolver los distiptoblemas

o incidencias que puedan surgir a un determinaoidygto o servicio.

Historia de la Versién.- Se describen las acciones que se podran realinacanta

nueva version de cualquier producto o servicio.
Garantias.- Se muestra la informacion referente al tiempo (@se®) que cubre la
garantia de cualquier producto o servicio, asi ceenespecifica la fecha de compra y

venta de dichos productos.

E-mail.- Podremos anotar los distintos correos electrorigms hayamos enviado o

recibido en referencia a cualquier producto o s@vi

Notas.- Podremos editar cualquier anotacion u observac#nualquier producto o

servicio.

Faxes.-Listado de faxes que hemos recibido o enviado sobaéuier producto o

servicio. Se muestra la ruta donde dichos faxeésmedimacenados.

SMS.-Podremos consultar los SMS que enviamos 0 nos leayaado.

3.7.6 Configuracién organizacion

A la pantalla de Organizaciones se accede med@rit®mno “Organizaciones” que

esta situado en la barra lateral, tras pulsaroglac¢'Maestros” de la barra lateral, en
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esta pantalla aparecen todas las empresas, im@ti®sco grupos empresariales que
tenemos almacenado en la base de datos tales @mates, proveedores, Clientes
potenciales, con los cuales existe, o podra exaétuna relacion profesional a

continuacion se presenta la siguiente pantalla:

ILUSTRACION N°6: ORGANIZACION

illi organizaciones x

H4r») DXAR YV - 205

Codgo: [ ] or | | Pt | 1 hivel Iw:;ﬂ:mm
Bazénsociat | N enEiearies Flracsi
Nombre comerciat| S | [ B
Dot e —— R — o

| [ ] e[ | poblecion: ||| 1 * o
fietoreie [ |B Pas [Es  [espafia | e
emat [ et [ 7 ] =
MNotas: | ] Etemas

ot L me Activa Prioridad |
|

< il ] »

Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Mar&isto

Dentro de esta pantalla las opciones que aparecesndas siguientes:
Teléfonos.-Aparece reflejado el/los teléfonos de cada orgaitmay su descripcion,

por estos teléfonos el Call Center reconoce quar@zgciones son las que se ponen
en contacto.

Direcciones.- En esta opcion aparecen las diferentes direcciompes una
Organizacion tiene.

Departamentos.- Se refleja los distintos departamentos que puesiaoder dicha
Organizacion.
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Contactos.- Aparecen reflejados los datos personales (nomipedlidos, teléfonos

de contacto) de los Contactos (Maestros/Contad®msada Organizacion.

Agentes.-Aqui se seleccionan los Agentes favoritos de cagarizacion.

Bancos.-Aparecen las sucursales, direcciones, poblacitéfotes, de las Entidades

Financieras con las que opera cada Organizacion.

Campanias.- Aqui aparecen las campafias en las que una Orgmzasta

involucrada.

Actividades.- Se enumeran las distintas actividades a las quedesica la

Organizacion.

Seguimiento.-Aqui aparecen todas las ocasiones en las que tnida algun tipo

de relacién con un cliente.

Impuestos.- Se podré seleccionar el porcentaje de varios tig@simpuestos
(Nacional, Local, internacionales), asi como lashés y cddigos de las ultimas
compras o ventas que se han efectuado. Tambiéacapainformaciones relativas a
la cifra de negocios con esa empresa junto coeclaaf del Ultimo pago y el limite de
crédito que se le puede asignar, En el campo “Avaoagente”, se pueden pasar
notas al agente en el momento que interactla canouganizacion, de forma

automatica.
Notas.-Se podra anotar comentarios.
E-mail.- Podremos consultar los correos electronicos quéam®s o0 nos hayan

enviado.
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Faxes.-Podremos consultar faxes que hayamos enviadoludeci

SMS.-Podremos consultar los SMS que enviamos o nos leyaado.

Pasos para configurar organizacion:

1. Dar doble en la carpeta de color blanco que seesi@ien la barra superior.

N

Asignar el CIF, Prioridad, razén social, N° empteadombre comercial,
direccion.

Seleccionar el tipo de organizacién, poblacionyipi@a, pais, e-mail.

En el bloque listado revisar que la organizacida astiva.

Damos click en el blogue CRM vy definir distintaxmmes de cada empresa.

o g M w

Llenado los datos de cado una de la empresa guasdeom un click en el

disco

3.8 Introduccion al médulo CRM

ILUSTRACION N°7: MODULO CRM

Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto

Se dispone de un modulo de CRM donde se localizenémico mddulo todas las
relaciones, tareas e historial que disponemosaalientes mas potenciales de la

base de datos.

77



3.8.1 Contenido del médulo CRM

3.8.1.1 clientes potenciales

Clientes
Potenciales

Muestra el listado de clientes potenciales, al giulsobre el icono “Clientes
Potenciales”, que se encuentra en la barra lateaal,pulsar el icono “CRM” de la
barra superior, nos aparece una pantalla dondesmodr visualizar y acceder a la
ficha de nuestros clientes potenciales, ademasdier plar de alta rapidamente algin
cliente potencial recibido por alguno de los camale comunicacion se puede
configurar y afadir algunos datos adicionales lal coos servird para dar

seguimiento.

Paso:
1. Dar doble click sobre el icono clientes potenciales
2. Aparece una ventana vacia donde debemos introducinuevo cliente
potencial.
Damos doble click en la carpeta nuevo cliente moéen
4. Seguidamente aparece otra pantalla llamada orgaiizvan doénde se debe

seqguir otros pasos para la introduccion de lossdato
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ILUSTRACION N° 8: CLIENTES POTENCIALES

Fuente: http://molecaten.uptodown.com/
Elaborado por: Marcagds

Dentro de la ventana Clientes potenciales, putsaatpeta en blanco existente en la
barra superior de la pantalla y nos aparece unajensevo cliente potencial damos

doble click aparece la ventana “organizacion” lal @ermite introducir nuevos datos.

ILUSTRACION N° 9: ORGANIZACIONES

Fuente: http://molesgkrm.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto

3.8.1.1.1 Paso para crear un nuevo clespbtencial.

Asignamos un cédigo de identificacion fiscal (CIF).
Escoger el tipo de cliente.
Introducir la razén social y el nombre comercial.

Introducir direccion, teléfono, fax, poblacion, piria y pais.

a ~ w0 nh e

Una vez llenado los datos damos click en aceptar.
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3.8.1.2 Oportunidades comerciales

Oportunidades
Comerciales

Muestra el listado de oportunidades comerciales,pallsar sobre el icono

“Oportunidades Comerciales”, que se encuentra ebataa lateral, tras pulsar el
icono “CRM” de la barra superior, aparece una peEntdonde podremos crear,
visualizar y acceder a la ficha de nuestras opwiagies comerciales, si editamos
una oportunidad comercial podremos darla de alec@dimente como prevision de

venta a continuacion de presenta la siguiente fp@nta

ILUSTRACION N° 10: OPORTUNIDADES COMERCIALES

Dar doble clic

S P—TI— »

Fuente: http://molecuaten.uptodown.com/
Elaborado por: Marcagds

Dentro de la ventana Oportunidades Comercialesamds la carpeta en blanco con
un doble clic luego se abrird una ventana parantilduccion de nuevos datos,
aparece los campos obligatorios a llenar con udd@marillo y una vez introducidos
todos los datos se pulsara sobre el botdn guasiaguedara almacenado en la

aplicacion.
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ILUSTRACION N° 11: CREACION OPORTUNIDAD COMERCIAL

Oportunidad Comercial x
[ Oportunidad Comercial I
Organiz: | | |
Campafia | | I!]
De: I [ |
& I | | |
Contacto: | [ | |
Notas: =

| Convertic a Prevision de venta | [ aceptar | | Cancelar

Fuente: http://molecuaten.uptodown.com/
Elaborado por: Marcagds

3.8.1.2.1 Pasos para crear oportunidad comalci

Introducimos la organizacion

Nombre de la campafa

Seleccionar agente quien realizara la gestion.
Seleccionar agente con quien se coordinara

Seleccionamos contacto.

© o ;M bR

Detallar nota de la oportunidad comercial

3.8.1.3 Ventas

Muestra la ventana de gestion comercial ventapulslar sobre el icono “Ventas”,
que se encuentra en la barra lateral, tras pulseor® “CRM” de la barra superior,
nos aparece una pantalla donde podremos visuadidiar toda la gestion comercial

relacionada con las Ventas.
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ILUSTRACION N° 12: VENTAS

Gestion Comerdial Ventas x
l Pedidos | Albaranes | Eactuias
M4 PN DYY ? |
Fecha Serie Cliente

14/04/2010 2010 04 SERTRANS

] T >

Fuente: http://mollzarm.uptodown.com/
Elaborado por: Mar&isto

3.8.1.3.1 Pasos para crear ofertas de ventas:

Dar doble click sobre la carpeta color blanco cqubala en la barra superior.
En la ventana de ofertas asignar el nombre de peiesa ofertante.
Fecha de oferta, fecha de entrega, fecha de validez

Asignamos el nombre del cliente al cual va dirigadaferta.

o & wDdhkE

Seguramente la forma de pago, descuento pronto, pagargo financiero,
canal, direccion y proyecto

o

En la linea de productos seleccionamos referenai@ad y descripcion.

Llenar los datos que pide la pantalla y luego tlek en el disco guardar.
3.8.1.4 Compras.
Compras
—

Muestra la ventana de gestion comercial compraspudsar sobre el icono

“Compras”, que se encuentra en la barra lateras, pulsar el icono “CRM” de la
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barra superior, nos aparece una pantalla dondeemodr visualizar, editar toda la

gestion comercial relacionada con las Compras.

ILUSTRACION N°13: COMPRAS

Gestion Comercial Compras x
l Pedidos I Albaranes I Facturas
AP DY W ?
|Fecha |Seie | Codigo | Cliente
4 1l >

Fuente: http://mollzarm.uptodown.com/
Elaborado por: Mar&isto

1. En la pantalla de gestion comercial compras dateddick sobre la carpeta
color blanco que se encuentra la barra superior.

2. En la ventana propuesta de compras asignar el mombrla empresa

adquirente.

Fecha de la propuesta, fecha de entrega, fechalidez:

Asignamos el nombre del proveedor.

Forma de pago, descuento pronto pago, recargocigran

Canal, direccién y proyecto.

En la linea de productos seleccionamos referenciasd y descripcion.

© N o 0~ w

Llenar los datos que pide la pantalla y luego tlek en el disco guardar.

3.8.1.5 Prevision de Venta.

Previsiones
de Venta
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Muestra la lista de las previsiones de venta basadaportunidades comerciales se
encuentra al pulsar sobre el icono de la barradlateas pulsar el icono “CRM” de la
barra superior, nos aparece una pantalla dondemmpodrcrear, visualizar y acceder a

la ficha de nuestras previsiones de venta.

ILUSTRACION N° 14: PREVISIONES DE VENTAS
Previsién de Ventas =
1€ 4 > s [el®

| Producto ganizacis

Doble clic

e ) >
Fuente: http://molecuaten.uptodown.com/
Elaborado por: Marcagds

Dentro de la ventana Prevision de ventas, con uneddic en la carpeta que se
encuentra en la barra superior, se abrira una nargara la introducciéon de nuevos

datos de los clientes se visualiza la siguientégtian

ILUSTRACION N° 15: CREACION DE PREVISION DE VENTA

Prevision de venta 3,
| Prevision de venta I
Organizacion: | | | |
Contacto: | [ | ma|
Besponsable: |2 | marcos soto | |
(= [ [ | Bl
Cantidad: { | Precio de venta: | | Eecha: [Fi28/09/2015 ~ ]|

Probabilidad.: | =] Perdida [
Canal: | = ]
o Aviso: [ Fecha: J28/09/2015 | Hora: J14:42 =
Notas: -
l Aceptar ] [ Cancelar

Fuente: http://molezgim.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto
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3.8.1.5.1 Pasos para la creacion de prevision deae

En la pantalla prevision de ventas asignar unanizgeion.
Contacto, nombre de la campafia.

Asignar un agente responsable, y el producto.
Cantidad y el precio de venta

Probabilidad y el canal

Aviso, fecha, hora y una nota que indique que egitbdebe gestionar

N o o~ DR

Finalmente damos click en aceptar para que se qle@deenado.

3.8.1.6 Tareas

Tareas

Muestra todas las tereas que estan por realizpylsér sobre el icono “tareas”, que
se encuentra en la barra lateral, tras pulsamebicCRM” de la barra superior, nos
aparece una pantalla donde podremos visualizacgdac a las tareas pendientes por

realizar con sus respectivos detalles.

ILUSTRACION N° 16: TAREAS
‘Tareas Pendientes

Tareas |  Detalles
xX@ vy
4 |_> Nueva Oportunidad Comercial | Hoia _|Asunto/Producto
RMA Nueva Prevision de Venta... | »
SAT Nueva Tarea... Llamada

Doble click

Préxima accién
Otra accién

Evento

K il

Reunién

Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Mar&isto
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3.8.1.6.1 Pasos para crear nuevas tareas:

Damos doble click en la carpeta que se encuentia learra superior.
Escogemos la opcion CRM.

Seguidamente seleccionar nueva tareas.

N .

Seleccionar cualquiera de las opciones que seaarg@ara nuestro CRM y

dar seguimiento al requerimiento del cliente.

o

Luego damos doble click aparece una ventana dastpendientes.

Debemos llenar los daros que pide dicha ventana.

7. Asignamos la organizacion a la que se va aplic@RM, contacto, campania,
asunto, fecha y hora de aviso y un mensaje.

8. Una vez introducido los datos dar click en guardar.

9. Damos click en aceptar para que el sistema nodielgsp un mensaje a la

hara establecida.

3.8.1.7 Reuniones y eventos.

Reuniocnes vy
Eventos

Muestra el listado de reuniones y eventos, al pwshre el icono “Mis Reuniones”,
que se encuentra en la barra lateral, tras pulseoreo “CRM” de la barra superior,
nos aparece una pantalla donde podremos creasglizesuy acceder a la ficha de

nuestras reuniones o citas continuacion la sigeipantalla
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ILUSTRACION N° 17: REUNIONES.

Eventos y Reuniones X
KOYN DYY B el?
[Codigo [Fecha [Tipo [Hora [Duracio |Organizacion

T )

Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto

3.8.1.7.1 Pasos para crear reunion y eventos:

1. Dentro de la ventana de eventos y reuniones, gugss la carpeta que esta
situado en la barra superior

Se abrird una ventana de las tareas pendiente.

Introducir los datos los campos obligatorios apamezon un fondo amarillo.

Seleccionar las tareas y la fecha de aviso.

o & D

Luego guardar asi quedara almacenado en la dplicdos eventos y

reuniones mas importantes para dar seguimienteate.

3.8.1.8 llamadas y mensajes.

Llamadas y
Sms

Al pulsar sobre el icono “llamadas y mensajes”, ggencuentra en la barra lateral,

tras pulsar el icono “CRM” de la barra superiors raparece una pantalla donde
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podremos crear, visualizar y acceder a la fichastnag CRM con los clientes mas

potenciales, continuacion la siguiente pantalla

ILUSTRACION N° 18: MENSAJES Y LLAMADAS.

Eorere

4 4 » il D2 [ @
[Codige [Tipo [Fecha [Hora [Duracio [Organizacion

o J F—TT— >
Tareas pendientes
Tarea | PBeriodicidad | 2gentes |

Organiz: [1 [sERTRANS | .|
Contacto: | I | |

Camparia | | m|
. ] ] 13
Eecha: [20/10/2015 ~| Hora: [fP11012—= Duracién:[0 H —=jJom —=—

A Aviso: [ Fecha: [207/1072015 ~ | Hora: [10012 —=

Notas:

Tarea: |Llamada B | " Privada | Enyiar e-mail al contacto

Fuente: http://molezgkm.uptodown.com/
Elaborado por: Mar&isto

3.8.1.8.1 Pasos para llenar la ventana:

Asignar la organizacién con la cual tiene una iélacomercial.
Seleccionar contacto.
Seleccionar campanfa.

Asunto, fecha, hora duracién y de aviso.
Ingresar nota para saber qué asunto por la cudélse comunicarse con el

o bR

cliente

3.8.1.8 Incidencias.

Incidencias
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Muestra las incidencias, el modulo de incidences@mpone de dos modulos, el
SAT (Servicio de Asistencia Técnica) y el RMA (Qestde Sustituciones,

Reparaciones y Devoluciones, el médulo SAT (Sesvilg Asistencia Técnica) esta
diseflado para prestar servicios de diversa inthlks como servicio técnico, gestion
de expedientes, asistencia telefonica, serviciomfdemacion, este médulo permite
un control avanzado de los pasos que recorre wigeincia desde su inicio hasta su
resolucion, la asignacion de tareas a técnicos cadgo, permite una notificacion
avanzada a técnicos de campo y permite una gestdiralizada de tareas y

facturacion de servicio, asi como un control poroneado del parque de servicio.

El médulo RMA esté disefiado con la intencion deroter las RMA (nombre que se
les da a las averias en dentro de una gestion eeraje RMA incluyen tanto

evoluciones de material (por desacuerdo con el rlhtadquirido o cualquier

situacion que motive un desacuerdo), sustituciqpes adquisicibn de elemento
averiado o por desear prestaciones superioregjoirde o diferentes al elemento
adquirido). También por RMA se entienden las reparees que deben sufrir los
elementos adquiridos por malfuncionamiento, pageesar al médulo de incidencias
dar doble click nos aparece una pantalla dondespuab crear, visualizar y acceder a

la ficha de nuestras incidencias (S.A.T, Servi@ddistencia Técnica)

ILUSTRACION N° 19: INCIDENCIAS.

Inddendas x
M4 PM DYV el®

|{ID | Organizacion |E stadc
]

Fuente: http://molecule-crm.uptodown.com/
Elaborado por: Marcos Soto
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La pantalla contiene una serie de pestafas (Ind@gnAsignaciones, Reportes de
servicios, Base conocimientos, Tareas pendientesaBturacion), las cuales crean y
configuran las incidencias de asistencia técniaapdstafia “Incidencias” crea las
incidencias ocurridas a los clientes, es decirtamnos la asistencia técnica que
prestamos, la parte superior de la pestafa corgidsleque “Datos generales” de las
mismas. La informacion se registra en los camposid@éncia, registro, contrato
(SLA), canal, organizacion, departamento, conta&b,bloque “Personal de la
asistencia” aparece el técnico, quien crea y quaiema la incidencia. Otro bloque

“Tiempos” muestra informacién acerca de las feghiismpo del servicio prestado.

El bloque “Informacion adicional” contiene informiéa complementaria de las
incidencias tales como la gravedad, prioridad,gmata y la clasificacion. Por ultimo
hay un bloque “Conceptos incluidos no facturablesie contiene los campos
(tiempo, recepcion, piezas, envio, desplazamiefacturable). Es de resefiar la
importancia que tienen las Categorias y las Ctasifones. Estas se definen por
campafa y describen los pasos que se siguen aaete las Categorias y un campo

de clasificacion para posterior estadistica em&bae las Clasificaciones.

Los tiempos presentan inicios y finales para latiggesy para la resolucién, se

entiende por notificacién el momento en que sedtidicado una incidencia, el inicio

de gestion es anterior a la notificacién y supdngempo que comprende desde la
toma de la incidencia hasta el cierre administoatie la misma. Dentro de estos
tiempos, estan los tiempos de servicio, que incluge tiempos desde que el técnico
inicia la resolucion hasta su cierre, la parterinfede la pantalla contiene una serie
de pestafias que muestran distinto tipo de infodnacéferente a las incidencias

creadas de detalla las siguientes:

SAT.- Aqui se listan todas las incidencias creadas @aklCenter.
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Detalles.-Anotacion de la asistencia solicitada y prestaddiexite, asi como el n° de

serie de algun producto o el tipo de resolucidotatea.

Campos.- Aqui se configuran los valores que se dan de aitdFechas de la

campafa/Campafias”.

Historia.- Se refleja la fecha de asignacion y el técniconaslg de la incidencia

seleccionada en la parte superior de la pantalla.

Tareas Pendientes.-Aqui se muestran las tareas pendientes de loscté&cnSi
pulsamos el boton (+) podremos seleccionar un dipdarea, lo que provoca que
aparezca la ventana “Tarea” donde crearemos unanue

Notificacion.- Podremos seleccionar la manera de notificar (megligtéfono, FAX,
SMS, e-mail) automaticamente, aunque para ello isepéescindible software y/o
hardware adicional, a los agentes asignados alcgemontratado, cuando exista
alguna incidencia, también se podra notificar @actipo de comunicacion,) creando

una tarea de SAT, asi como crear otra tarea pardexde tipo llamada en CRM.

Documentos.-Listado de los documentos relacionados con algurgariacion,

Contacto o Campaiia.

E-mail.- Podremos anotar los distintos correos electronigms hayamos enviado o

recibido en referencia a cualquier producto o sevi

Notas.- En esta opcion podremos crear alguna informacidereste al contacto
seleccionado.

Fax.- Podremos consultar los faxes que enviamos o n@nhawiado.
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La pantalla que presenta la pestafia “Incidencidé eguiente:

3.8.1.8.1 Pasos para crear Servicio de Asisten@ariica.

1. Dar doble click en la carpeta de color blanco cquerguentra en la barra
superior.

2. Enla ventana SAT registrar las incidencias, repoe servicios y

asignaciones.

Asignar contrato de SLAAcuerdo de Nivel de Servicio

Asignar la organizacion, departamento y contacto

Asignar inicio, fin de servicio y el tiempo transegdo.

o g M w

Damos click en el disco guardar y quedara almaceaac! sistema.

3.8.1.9 Diagramas o Gréficos

Se encuentra al pulsar sobre el icono “Diagram@sabicos”, que se encuentra en la
barra lateral, tras pulsar el icono “CRM” de larbauperior, al dar doble clic en cada
una de los iconos nos aparecen distintos graficyelel podremos visualizar y

analizar nuestra gestion comercial con los cliem@s potenciales, en los cueles
hemos aplicado el CRMCustomer Relationship Managememgliede traducirse

como Gestidon de las Relaciones con el Cliente nasestrategia de negocio basada
principalmente en la satisfaccion de los clienfedes como seguimientos al clientes
las tareas pendientes hemos cumplido y cuantas estan por realizar, ademas las
previsiones de ventas por canales muestran lagmgestcomerciales cumplidas y por

cumpliese.
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ILUSTRACION N° 20: DIAGRAMAS O GRAFICOS

Diagram=a

Tareas Pendientes

Diagrama
Prevision de Yenta
por Probabilidad

Diagram=
Prevision de “Yerntas

por Canal

4
e 4

E‘,--_‘

Diagram=
Prevision de Yenta
por Coste vy
Probabilidad

Fuente: http://molecule-anptodown.com/

Elaborado por: Marcos Soto
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3.9 Caso Practico

Nombre de la Empresa:“Sertrans Cia. Ltda.”

Tema: Aplicacion del médulo CRM del software Molécula KR en la empresa
SERTRANS CIA LTDA ‘ST Courier” para fidelizar a los clientes mas potenciales y
dar seguimientos al proceso de prevision de vembagorobabilidad, prevision de

ventas por canal y tareas pendientes.

3.9.1 Actividad a la que dedica Sertrans Cia. Ltda.

Es una empresa dedicada a la prestacion de senécicorrespondencia puerta a
puerta a nivel nacional en el mercado Ecuatori®@fogciendo un servicio rapido,
puntual, eficiente, y seguro, sirviendo a nuesti@ntes para el desarrollo normal de
sus actividades

3.9.1.1 Cobertura de Sertrans Cia. Ltda.

Nuestra amplia cobertura permite brindar el sesvien todo el pais, cubriendo
trayectos nacionales, periféricos de ciudades ipates y secundarias con tiempos de
entrega de 24, 48 y 72 horas dependiendo del destimtamos con oficinas a nivel
nacional asi como también con personal altamenpacda y profesionales para
cubrir las exigencias de los clientes en todo reitéeio ecuatoriano con las entregas

de puerta a puerta.

3.9.1.2 Caracteristicas de los servicios

Servicios.-Son actividades que intentan satisfacer las ndm#ss de los clientes, son

identificables e intangibles, es el resultado deslsfuerzos humanos que producen un
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hecho, un desempefio 0 un esfuerzo que implicargerente la participacion del

cliente, los servicios son lo mismo que un biemo pke forma no material.

El servicio no es posible poseer fisicamenterangportarlos o almacenarlos, pero
gue pueden ser ofrecidos en renta o a la ventajtgmo, pueden ser el objeto
principal de una transaccion ideada para satisfiasenecesidades o deseos de los
clientes. Los servicios pueden ser administradot tdesde el estado, como desde
los sectores privados, incluso en forma mixta, desvicios son definidos como
heterogéneos ya que los servicios prestados nwdrarpser idénticos por diversas
variables, también como intangibles ya que el usurer puede tocarlos

3.9.2 Datos para el Caso Préctico

Mediante la informacion de la EmpreSSERTRANS CIA LTDA” el mismo que se
dedica a la prestacion de servicios de correspame nivel nacional dentro del
mercado Ecuatoriano procedemos a detallar los ptosiservicios que son
transportados son destinos diferente, ademas Sert@enta con una plataforma
operativa que esta levantada con mapas digitakzgde optimizan el proceso de
clasificacion y sectorizacion determinando longittieimpo y distancias de cada ruta
lo que permite alcanzar altos niveles de prodwt#j para garantizar la entrega
efectiva y a tiempo, nuestro proceso de distribue$ monitoreado en el campo por
sistemas informéticos a través de GPS (Data Logefgrzados con auditorias

aleatorias de calidad en ruta o telefénicamente.
NUESTROS PRODUCTOS/ SERVICIOS
Documentos.- Movilizamos documentos, cartas, sobres de hast&kitis maximos

de peso por unidad de empaque, a nivel nacionatrgga en 24 horas en ciudades
principales.
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Carga.- Ofrecemos la posibilidad de enviar via terrestiasa paquetes desde 2
hasta 50 kilogramos por unidad de empaque, coartngja de una entrega adecuada

y oportuna a nivel nacional.

Valija empresarial.- Movilizamos tulas o fundas de correspondencia comaximo
de 5 kilogramos por ruta, con entrega urgente Hast8:30 a.m. a nivel nacional en

las ciudades principales.

Gracias a la alianza con una de las compafiassaénéda grandes del Ecuador
podemos ofrecer a nuestros clientes entrega dargotas y paquetes en el mismo

dia a las ciudades de Quito, Guayaquil, CuencatdMan

3.9.3 Nuestros Productos/Servicios

Se denominas productos/servicios al conjunto deeki¢angibles e intangibles que
son adquiridos por los consumidores y que satisfaos necesidades realizando la
cancelacion de un valor ya establecido en mercadonéinuacion se detalla los
productos/servicios que son transportados pomijaresa SERTRANS COMPANIA
LIMITADA.

CUADRO N° 2: PRODUCTOS A TRANSPORTAR.

CODIGO ARTICULO PESO Kg. PRECIO COSTO

S-001 Sobres 1-2 USD. $ 3,00 incluye IVA
C-002 Cartones 1-2 USD. $ 3,00 incluye IVA
V-003 Valija empresarial | No Aplica | USD. $ 10,00 incluye IVA

Nota: Los sobres y los cartones hasta 2 kilos pkca la tarifa normal $3.00, y por cada

kilo adicional se aplicara $0.30 ctvs.

Elaborado Por: Marcos Soto
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ILUSTRACION N° 21: CONFIGURACION PRODUCTOS/SERVICIO S

9 Productos y Servicios

4PN DXEAR YD 9- ¢
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CARTONES
V003 \VALWAS EMPRESARIALES
DM004 DISTRIBUCION MASIVA
UMO0S. FACTURAS, GUAS DE TRANSPORTE, RETENCIONES

Elaborado Por: Marcos Soto.

En esta pantalla se configura los productos/sewique las empresas ofrece o tiene
disponible para los clientes, al introducir un proid se debe tomar en cuenta las
referencias y la descripcion del producto / seoyviasi como también el codigo y las

numeraciones que se le asigna internamente.

3.9.4 Proveedores

A continuacion se detalla las principales emprepas nos abastece de materiales
tales como: guia de transportes, guias de remsidaeturas, retenciones, asi como
también combustibles.

CUADRO N° 3: PROVEEDORES DE “SERTRANS CIA LTDA”

NOMBRE DIRECCION TELEFONO
SENEFELDER C.A | Ciudad Guayaquil 024802770
GASOLINERA Ciudad Guayaquil 024658465
TEXACO

Elaborado por:Marcos Soto
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3.9.5 Clientes

SERTRANS C.A LTDA. Cuenta con una gama de clieptggnciales con las cuales
mantienen un vinculo comercial a continuacion stllde los mas principales

denominados clientes potenciales.

CUADRO N° 4: CLIENTES DE “SERTRANS CIA LTDA”

NOMBRE AGENTES TELEFONO
BANCO DE Luis Luna 023807373
GUAYAQUIL
AUTEC Alejandro Salazar 0987541494
MOTRANSA David Lara 0925433567
MOSUMI David Lara 0995435376
IMP. MEMOPART Carlos Santos 0976543292
MAQ. ENRIQUEZ Juan Enriquez 0986355456

Elaborado porMarcos Soto

3.9.6 Aplicacion en el modulo CRM del software Molge.

3.9.6.1 Modulo clientes potenciales

Clientes potencialesSon aquellos personas, empresas u organizaciosieaizados
como posibles clientes en el futuro porque tiemedisposicion necesaria, y el poder
de compra o adquirir un servicio, este tipo dentéie es el que podria dar lugar a un
determinado volumen de ventas en el futuro (a conediano o largo plazo) y por

tanto, se los puede considerar como la fuentegtesns futuros.

Es importante definir, identificar y asignar unategarizacion a los clientes
potenciales, dentro de nuestro proyecto se le asigmo nuestro cliente potencia al
Banco de Guayaquil ya que es una institucion firgacreconocida en el mercado

nacional e internacional y por el volumen de envjose maneja diariamente con
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destinos diferente dentro del territorio nacionatapello en el software mulecule
CRM cuenta con un modulo clientes potenciales shmique se encuentra en el

menu principal de la barra superior en el méduld/CR
3.9.6.1.1 Pasos para ingresar los datos del ckgmbtencial.
Damos doble click en el médulo CRM.

Se despliega a la derecha de la pantalla nuevoslasdd

Damos doble click sobre el cliente potencial apargw@ pantalla vacia.

P w0 DN PF

Para crear un cliente nuevo dar click en la carpaéacolor blanco que se

encuentra sobre razon social.

Nos aparece una pantalla con el nombre de “orgeinizes”.

Introducir todos los datos de la empresa, detem@h#ipo de clientes y dar

click en aceptar asi quedara almacenado en sistema.

Para actualizar los datos dar doble click sobregibre del cliente.

Aparece la pantalla organizaciones actualizamosl&ies necesarios y dar

click en el disco guardar.

9. Agenda y relaciones dar doble click en la ultipastaiia de la barra suprior
de la pantalla organizaciones.

10.Aparece la pantalla agenda y relaciones seleccianhora si en el dia, la
fecha si en la semana o mes.

11.En la pantalla agendas y relaciones dar doble ditka carpeta de color
blanco que esta en la parte izquierda.

12.Aparece la pantalla tareas pendientes, seleccion@mdos iconos de color

azul la organizacion, contacto, asunto, fecha, fidasfecha de aviso.

13.Introducir, una nota, seleccionar tarea y dar ciclaceptar.
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ILUSTRACION N° 22: CLIENTES POTENCIALES
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Elaborado por: Marcos Soto

En el siguiente ilustracion podemos observamosetjn@ddulo cliente potencial esta

compuesto de varias pantallas, al dar click enéaluto cliente potencial nos aparece

la pantalla organizaciones en donde se debe irgnolhs datos del cliente para que

se almacene en el sistema, seguidamente tenerpastilla en donde ya aparece el

nombre del cliente con la cual se va a tener algela@ion comercial para la gestiéon

de CRM, ademés podemos actualizar los datos, otesMos clientes, ver la lista de

las empresas o eliminar dando click sobre en nomdria empresa, se despliega la

pantalla organizacion dentro de esta pantalla tmise puedes crear agenda y

relaciones y definir las tereas de acuerdo a ladgeque se requiera para fidelizar al

cliente, seguidamente tenemos la pantalla tareadigreges en donde se puede

coordinar con los clientes alguna gestion comepash que el sistema de aviso a la

hora exacta y de esa manera cumplir nuestro objdgvfidelizacion con los cliente

mas potenciales.
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3.9.6.2 Mddulo Oportunidad comercial

Oportunidad comercial.- son todas aquellas demandas de un producto o iservic

especifico que se realizan entre dos 0 mas emprgsrsonas

En la cuidad de Latacunga el Banco de Guayaquihtaueon varios puntos de
atencion a los clientes, tales como en el Cantdoe&a, Malteria Plaza, agencia
cerveceria y centro de la ciudad de Latacungajsta @e que el Banco de Guayaquil
esta insatisfecho del servicio que le presta lapatemcia solicita a SERTRANS Cia.

Ltda. Sus servicios de transportes para trasladardlijas empresariales.

SERTRANS CIA LTDA. Ofrece al Banco de Guayaquil ubkerta de servicios
dando como resultado el cierre del contrato detgeEs de servicio entre las dos
partes para retirar las valijas empresarialesadeafiencias antes mencionadas para
transportarlos a diferentes destinos con entregasailvicio especial y con un

descuento mayor que el de la competencia.

3.9.6.2.1 Pasos para crear una nueva oportunidadcheocial.

Dar click en el médulo oportunidad comercial.

N

Aparece una pantalla vacia damos click en la carpetcolor blanco que esta
en la barra superior.

En la pantalla oportunidad comercial llenar loodat dar click en aceptar.
Luego aparece el nombre del cliente que sistenmadomocido.

En esta pantalla podemos convertir a previsioneteas.

o 0 k& w

En la pantalla prevision de ventas seleccionar ymtag cantidad y precio
fecha, probabilidad y canal.

7. Ademas asignar la fecha de aviso, hora y dar eliciceptar.

101



Una vez instalado el software libre Molecule de Cpésione en el médulo CRM en
el menu principal Barra Superior” y seleccione la opcion oportunidades
comerciales y procedemos a ingresar los datodidete

ILUSTRACION N° 23: OPORTUNIDADES COMERCIALES
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Elaborado por: MarcosSoto

En el modulo oportunidad comercial al dar clickadeserva que se despliega una
pantalla vacia, para crear e introducir una opatachcomercial de debe dar click en
la pestafia de color blanco de la barra superiegdwaparece la pantalla con varias
pestafias se color azul en donde se debe selecdmndatos y se dara click en
aceptar y automaticamente el sistema reconoce iahtel es esta pantalla de
oportunidades comerciales se puede actualizar eredos los detalles de las
oportunidades comerciales que mantiene con losteg ademas se puede convertir
a prevision de venta seleccionando el productoatdidad y el precio, para tener una

idea de cuénto sera nuestro volumen de ventasgmdaimos dias.
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3.9.6.3 Modulo Ventas

Ventas.- Es la transferencia de un producto, servicio, acamprador mediante el
pago de un precio convenido, es decir la venta exdion y efecto de entregar un
productos o servicios a cambio de dinero, estagdqmu ser por via personal, por
correo, por teléfono, entre otros medios de conawnn, para que esta gestion
comercial de venta sea efectiva al cliente se ¢jaema el cumplimiento de nuestros
servicios asi como también las formas de pago,udests, los plazos de entrega, y
dar seguimiento para la entera satisfaccion dehigi

3.9.6.3.1 Pasos para crear gestion comercial ventas

1. Dar click en el icono ventas
2. Aparece la pantalla gestion comercial ventas.
3. Seguidamente dar click en la carpeta color blarcia tharra superior.
4. Aparece las pantalla ofertas llenar el dato gerseralebe y grabar
5. Actualizar la linea de productos, dar click en raugnea de producto.
6. Seleccionamos el producto, unidad, tarifa y el iegbo.
7. En la pantalla Gestion comercial ventas dar dolit# sobre el nombre del
cliente y observamos el detalle de las ventas.
ILUSTRACION N° 24: GESTION COMERCIAL VENTA
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Elaborado por: Marcos Soto )
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BANCOGUAYAQUIL

AQLECULE CRM
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En el mddulo ventas se puede observar toda labgestimercial relacionada con las

ventas al dar doble click sobre mddulo ventas @pan@a ventana en blanco, como

se observa en este pantalla se puede crear uvna\ema para ello seguir los pasos

antes mencionados, dentro de la pantalla de ofeggsuede eliminar o crear una

nueva venta asi como también calcular, dentro ¢ ®dulo también permite

observar los detalles de las ventas de cada cligata ello se da doble click sobre el

nombre del cliente y se podra verificar las vestas sus respectivo detalles como se

en el cuadro anterior.
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3.9.6.4 Médulo Compras

Compras.- Se hace referencia a la accion de obtener o adgaitambio de un
precio determinado, un producto o un servicio, iémise considera “compra” el
objeto adquirido, una vez consumado el acto deisidgin, decimos que el hecho
de que se produzca una compra también presuméstareia de otra parte, que es la

gue recibe el precio pactado por la prestacion.

Para este proyecto hemos tomado como ejemplo droya®veedor la empresa
SENEFELDER que esta ubicado en la ciudad de Gudyagua que nos proveer la
guias de transporte asi como también las factuedsnciones los manifiesto y
suministros de oficina, para ello procedemos acaplel modulo compras del

software Molecule CRM

3.9.6.4.1 Pasos para crear gestion comercial coaspr

1. Dar click en el icono compras

2. Aparece la pantalla gestion comercial compras.

3. Adicional dar click en la carpeta color blanco geencuentra en la barra
superior.

4. Aparece las pantalla propuestas-compras llenar &b dgeneral del

requerimiento y grabar dando click en el disco daar

En la linea de productos, dar click en nueva laleproducto.

Seleccionamos el producto, unidad.

Si se desea realizar otro pedido damos doble etidinea de producto.

© N o o

En la pantalla Gestion comercial compras dar dolid& sobre el nombre del
cliente y observamos el detalle del pedido que aesdlicitado a nuestro

proveedor.
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ILUSTRACION N° 25: GESTION COMERCIAL COMPRAS
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Elaborado por: Marcos Soto
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Como podremos visualizar en esta modulo se puealeae todas las gestiones

comerciales relacionada con las Compras. Adempseste realizar pedidos de otros
productos de acuerdo a la necesidad de la empERERANS CIA. LTDA siempre

y cuando este registrado los productos y de igaalera la empresa para que sistema

reconozca y se pueda ejecutar el proceso de coragi@pnal podemos ver los

detalles del pedido dando click sobre en nombreatda empresas con los que se

mantiene alguna relacién comercial de compras.
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3.9.6.5 Prevision de venta

Se llamaprevision de ventasal calculo que hace el departamento comercialnde u
compafia del volumen de ventas que realizara epedidomo, es una herramienta de
auto-evaluacion de un negocio que tiene como @bjgiredecir con exactitud los
niveles de la demanda y las ventas durante undeedeterminado, en base a los
registros anteriores en el mismo periodo. La pr@vies una forma de mirar el futuro
de manera objetiva, mediante el analisis de |ladetazias en el pasado y estar al tanto

de las condiciones en el presente.

El departamento comercial de la compafiia SERTRANS ICTDA. Estima el

volumen de envios que incrementara en la provirtBaSotopaxi sera de siete valijas
empresariales diarios. Es decir mi prevision deaseson los envios que se retirara
de los centros de atencion al cliente del BancGulkeyaquil, a partir de la fecha que

se cierra el convenio, se detalla la previsionatga por dia, semana, mes y anual

TABLA Ne 23: PREVISION DE ENVIOS AL ANO

CONCEPTO | DIARIO SEMANAL MENSUAL TOTAL AL ANO
Valija
Empresarial 7 35 140 1680

Elaborado por: Marcos Soto

TABLA N° 24; PREVISION DE INGRESO AL ANO

CONCEPTO VALOR CANTIDAD AL TOTAL VENTAS AL
UNITARIO ANO ANO

Valija

Empresarial | USD. $ 10,00 1680 USD. $ 16.800,00

Elaborado por: Marcos Soto
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3.9.6.5.1 Pasos para crear prevision de venta:

1. Dar click en el icono prevision de ventas.
Aparece la pantalla en blanco de la prevision déage

3. Para crear una cueva prevision de ventas dar efida carpeta color blanco
de la barra superior.
Aparece la pantalla prevision de ventas con losdsale color azul.
Seleccionar la organizacion, contacto, campafnppresble.
Seleccionamos el producto, cantidad, probabilidashal, fecha de aviso y
una nota que indique el proceso a seguir y dak elcaceptar.

7. Para revisar los datos de las previsiones de ved&asdoble click sobre el

nombre.

ILUSTRACION N° 26: PREVISION DE VENTA
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Elaborado por: Marcos Soto

En el presente mddulo podemos observar que se poesde, actualizar las
previsiones de ventas, ademas en esta pantall&capaodo el listado de las
previsiones de ventas que son convertidas en lalfzade las tareas pendientes del
moédulo tareas, dentro de esta pantalla existelasvaestafias la cual nos ayuda
actualizar y dar por finalizadas las previsionesde esta pantalla también se puede
crear una nueva ofertas comercial en caso de quegloera dando click derecho

sobres el nombre del cliente
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3.9.6.6 Tareas

Las tareas pendientes.son tareas que se pueden planificar y organizaiadiente,
semanalmente o mensual, las mismas que sirve pargastion de CRM tales como
llamadas, envidé de correo, reuniones entre otmsleeir es una lista de cosas que
debe hacer y cumplir con su respectiva fechas & tlercomienzo asi como la hora

de finalizacion.

En este proyecto las tareas que se asignara serdaaseguimiento y cumplir con lo
establecido en el contrato con el Banco de Gualasei asignara las horas de
entregas y las horas de retiro de cada sucursab tambiéen el nombre del producto

gue se debe retirar y las cantidades.

3.9.6.6.1 Pasos para crear tareas.

1. Dar doble click en el médulo tareas aparece laarentvacia de tareas
pendientes.

Dar click en la carpeta de color blanco y escogeGiob!

Seguidamente con el puntero apuntamos nuevas ratea

Escogemos la accidén que se va a realizar y danuss cl

o~ 0N

Aparece una pantalla tareas pendientes llenamasatos de la empresa a la
gue se va aplicar el crm.

Introducimos la fecha de aviso y dar click en gaasdluego click en aceptar.
Las tareas asignadas se puede convertir en una puexision de venta.

En la pantalla prevision de ventas adicionar eldpeto, cantidad, precio
asignar fecha, probabilidad y el canal.

9. Actualizar la fecha de aviso y dar click en aceptar

10.Para visualizar la fichas de las tareas pendiafg#eslick en la Ultima pestafa
de la pantalla para obtener detalladamente laaganee esta por realizar con

cada uno de los clientes.
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ILUSTRACION N° 27: TAREAS PENDIENTES
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Elaborado por: Marcos Soto

El software molecule cuenta con un modulo tareasppalemos realizar gestion que
competen al crm, tales como: llamadas, reunionéss, asi como también aplicar
varias tareas, ademas en esta pantalla las teeepsede convertir en una nueva
precision de venta, también permite visualizartéasas pendiente por realizar con
sus respectivo detalles, este modulo juega un pagmbrtante ya que se puede

asignar las tareas necesarias para gestion déretam los clientes.
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3.9.6.7 Reuniones y eventos

El software también cuenta con un modulo de rewwsigneventos en donde podemos
programar y cumplir todas las tereas pendientessqualanifica con el objetivo de

fidelizar al cliente,

3.9.6.7.1 Pasos m para crear eventos y reuniones.

1. Damos click en el médulo reuniones y eventos yeq@auna ventana vacia.

2. Seguidamente dar doble click en la carpeta blaredadbarra superior,
aparece la pantalla tareas pendientes.
Llenar los datos, asignar fecha del evento y actavéecha de aviso.
Seleccionar si es reunién o eventos para que recared sistema.
Una vez llenado los datos dar click en guardargduen aceptar y aparece la
ventana con el nombre del cliente asignado.

6. Para convertir las tareas a una prevision de vetaaslick sobre en nombre
del cliente.

7. Estas previsiones de puede observar en el médyboedesiones de ventas ya
qgue al convertir las tareas a una prevision deageautomaticamente se

refleja en esa pantalla.

ILUSTRACION N° 28: TAREAS PARA REUNIONES Y EVENTOS
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Elaborado por: Marcos Sow
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En este modulo como podemos visualizar permite rprogr nuestra gestion
comercial como los eventos y reuniones, el sistaatamaticamente despliega un
mensaje de los eventos y reuniones que se debelicuelpproposito es cubrir
personalmente las necesidades de nuestro cliertengm, asi como también
recaudar informaciones de los inconvenientes qubayan dado durante e en el
transcurso de la prestacion de nuestros serviegls, servird para plantear planes
acciones para dar solucién al problema, en esta dak aplicar las reuniones y

eventos asi el sistema reconocera las tareaszareal

3.9.6.8 Llamadas y mensajes

El médulo CRM también cuenta con un modulo en dopddemos realizar

gestiones que compete a la fidelizacion del cliemessta aplicacion se daran mas
prioridad a las llamadas y los mensajes, ya quesddorma podemos mantener una
buena comunicacion con el cliente y dar prontucsones en caso de que lo

requiera.

3.9.6.8.1 Pasos para crear llamadas y mensajes

=

Damos click en el modulo llamadas y mensajes, pdeepantalla vacia.

N

Para crear nueva tarea dar doble click en la tafgdanca que se encuentra

en la barra superior.

3. Aparece la pantalla tareas pendientes Llenar lassdasignar fecha del
evento y de aviso.

4. Seleccionar la gestion a realizar tomando en caaqua solo es para llamadas
y mensajes.

5. Llenado los datos dar click en guardar y luegocaptar.

Las llamadas y mensajes se puede convertir enspees de ventas y

automaticamente se refleja en esa pantalla dedasnes.
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ILUSTRACION N° 29: TAREAS PARA LLAMADAS Y MENSAJES
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Elaborado PorMarcos Soto

3.9.6.9 Incidencias

Incidencia - son cosas 0 hechos que ocurre en el transcungo dsunto, un relato y
gue repercute en él alterdndolo o interrumpiéndplara ello este mdédulo de
incidencia permite un control avanzado de los padesde su inicio hasta su
finalizacion, la asignacion de las posibles incadas mediante la gestion de entregas
se lo realiza dando doble click en la ficha de trassncidencias (S.A.T, Servicio de
Asistencia Técnica), se llena los datos del senpeestado o solicitado por el cliente,
asignando un agente especializado para dar solaitan brevedad posible y asi
fidelizar al cliente, brindando un respaldo pradesil y eficiente como parte de la

solucion al problema.

3.9.6.9.1 Pasos para crear incidencias.

1. Damos click en el médulo incidencias.

2. Crear nueva incidencias dar click en la carpetzaler blanca de la barra
superior.
Dentro de la pantalla S.A.T ingresamos los datogigges.

4. Asignamos personal de asistencias, tiempo, infadgmaadicional.

Llenados los datos dar click en el disco guardar.
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ILUSTRACION N° 30: INCIDENCIAS
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Elaborado PorMarcos Soto

3.9.6.10 Diagramas o graficos

Un diagrama es un grafico que presenta en formzeesatizada informacion relativa
e inherente a algun tipo de ambito, es decir reptasun proceso o refleja relaciones
entre datos numeros que han sido tabulados prentame

ILUSTRACION N° 31: DIAGRAMAS O GRAFICOS

01/10/2015

N Tareas

Elaborado Por:Marcos Soto
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Molecule CRM es una herramienta que facilita abnsuanalizar y tomar decisiones,
como se puede observar aqui tenemos distintosaaiegr o graficos que nos permite
interpretar y resumir la prevision de ventas asha@dambién las tareas que se ha

realizado durante un periodo de la fidelizaciondlienhte.

En el primer grafico tenemos las tareas pendigmbesipo en donde se detalla la
cantidad y el tipo de accion a realizar, segundéenee refleja el cuadro de
previsiones de ventas con el detalle de la acci@ lemos realizado, del mismo
modo observamos la cuadro de previsiones de vegmasprobabilidad con el

respectivo porcentaje y el nimero probabilidades la cual hemos realizado nuestra
gestion comercial y por ultimo se releja el grafa® la prevision de ventas por
probabilidad y costo este esté relacionado comaicg numero tres aqui refleja los

porcentajes y el precio o el costo de los servipiestados.
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3.10 Conclusiones

Molecule CRM es una herramienta de libre acceso egié creado para
pequefas, medianas y grandes empresas que pergaitezar, automatizar y
sincronizar los diferentes procesos de negocieimglados con las ventas, el
marketing, la atencion al cliente, este progranta dwidido en una serie de
modulos que nos facilitaran el acceso a cada secd@ negocio esta
diseflado para obtener un mejor rendimiento deigergle atencion al cliente
esta hecha para las personas emprendedoras quieraaqunejorar el

direccionamiento de su negocio o empresa, a tideds optimizacion de sus

recursos.

La guia didactica del usuario esta desarrolladoianégl las siguientes fases
esenciales tales como: descargar el software alanstegistro de los datos

del usuario, configuracion y el uso de cada undodemodulos que esta

conformado el software, el usuarios tendra una emeion clara y precisa

sobre el funcionamiento de cada una de las hemaasiecon el fin de acoplar

la teoria con la practica y mejorar el procesordge@anza - aprendizaje. Cabe
aclarar que el manual del usuario estd creadoodweaf ordenada, con

ilustraciones sacadas de software Molecule CRM@sio las descripciones

de cada moédulo y sus funcionalidades, con el fingde facilite la

manipulacién del software mediante una expresi@cwado.

Mediante la aplicacion del caso préactico que sdizteeen la empresa
SERTRANS CIA LTDA. el usuario tendra una vision ndara sobre el
manejo del software Molecule CRM, esto motivarasalario interactuar con

seguridad en sus actividades educativas.
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3.11 Recomendaciones

Se recomienda hacer uso el software Molecule CRbtas los docentes y
estudiantes de la Carrera de Ingenieria comerai@ug se puede manipular
faciimente y es de libre adquisicion, ya que peréitdesarrollar las

capacidades delos estudiantes.

Recomiendo al centro de Investigacion de la UnidatsTécnica de Cotopaxi
indagar nuevas herramientas, software libre o ilEstque permita la
aplicacion de la teoria y la practica para mej@aproceso de ensefanza-
aprendizaje de los estudiantes. Ademas capacitais estudiantes de la
Universidad Técnica de Cotopaxi de la Carrerandgnieria Comercial el
funcionamiento del software libre Molecule CRM,nglsmo que motivara a

los estudiantes a la creacion y ejecucion de nue®Qscios.

Es preciso recomendar a todas las Unidades dentaulicion Social de cada
carrera gestionen con las organizaciones o empuseadas dentro y fuera
de la provincia relaciones educativas como el usolas (NTIC'’s), que
permitan relacionarse y visualizar que existe Ingigatas tecnoldgicas que se
puede poner en practica los conocimientos adquindediante la formacién

profesional.
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ANEXO N° 1

Encuesta dirigida a los Estudiantes

CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

Encuesta dirigido a los estudiantes de la Univdesl Técnica de Cotopaxi
OBJETIVO : Investigar sobre las Tecnologias de la InformaciérCgmunicacion
(NTIC’s) en el aprendizaje y manejo de un software partizaeaun plan de
marketing y mejorar el nivel de conocimiento en éstudiantes de la Universidad
Técnica de Cotopaxi

1.- ¢Conoce que son las (NTIC’s)?
Sl N3 (si la respaess si continue)

2 ¢Con qué frecuencia ha venido utilizado softwareespecializado en su
formacién profesional?

Una vez al dia. —

Una vez a la semana.[]

Una vez al mes. ]

3.- ¢Qué nivel de importancia estima como estudit la utilizacion de las

(NTIC’s) dentro de su formacién profesional?

Alto |
Medio [
Bajo 1
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4.- ¢El Docente que imparte la catedra de Marketingutiliza algun tipo de
Nuevas Tecnologias de la Informacion y ComunicaciofNTIC’s) en el proceso
ensefianza aprendizaje?

SICN NO [

5.- ¢Le gustaria que la carrera de Ingenieria Comeral cuente con un
laboratorio de simulacion de negocios?
SICTI NO[—

6.- ¢ Qué tipo de Nuevas Tecnologias de la Informaa y Comunicacion utiliza la

carrera de Ingenieria Comercial?

» Internet 1
> software -
» Correo electronico ]

7.- ¢ Conoce el significado de CRM?
Si [ NO [

8.-Conoce el software Molecule CRM?
Si [ NO [

9.- ¢Cree usted que el uso de las NTIC’s proporciara mayor desarrollo y

conocimiento en los estudiantes de la carrera dedenieria Comercial?

siC_] NO L]

10.- ¢Creeusted que las Nuevas Tecnologias de la InformacigrComunicacion
deben ser utilizadas permanentemente en el procesducativo?
SIC3J NO ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 2

Encuesta dirigida a los Docentes

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISNTICAS

Encuesta dirigido a los docentes de la cerrera dgériria Comercial
OBJETIVO .- Comprobar el nivel de importancia que tienemi@lementacion de las
Nuevas Tecnologias de la Informacion y ComunicadiiiilC’s) en el proceso
ensefianza aprendizaje en la asignatura de marketarg los estudiantes de la

carrera de Ingenieria Comercial.

INDICACIONES GENERALES

Lea detenidamente luego marque con una X la regpgas Ud. crea conveniente de
acuerdo a su criterio.

1. ¢ Conoce que son las NTIC's?

SIC] NO [

2. ¢ Qué NTIC's utiliza en su actividad educativa?
1 Computador

L1 Internet

] Dispositivos de almacenamiento

L1 Proyector de datos

3. ¢ Cual es el principal uso que le da a las NTIC?s
Investigacion

Estudios

Entretenimiento

oooo

Auto formacion
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4. ¢ Con que frecuencia utiliza las NTIC'’s en el preso ensefianza aprendizaje?
1 Siempre
] Aveces
1 Nunca
5. ¢Cree que es beneficiosa la implantacion de I&STIC’'s en la Carrera de
Ingenieria Comercial?
SI] NO [
6. ¢ Como docente qué nivel de importancia le da &st a las NTIC’s en la carrea
de Ingenieria Comercial?
L1 Alto
1 Medio
1 Bajo
7. ¢ Por qué es importante la utilizacion de las NT’s en el proceso educativo?
1 Mejorar conocimientos
L1 Mejorar habilidades
L] Ayuda a ser creativos
1 El buen desenvolvimiento de los estudiantes
8. ¢ Utiliza algun software en su catedra?
SI—] NCT
9. ¢Sabia que el software molecule CRM puede ser aimguia pedagodgica al
momento de impartir la catedra de marketing con losstudiantes de la carrera
ingenieria comercial?

SI [0 NO [
10. ¢Cree usted que mediante el cual pueda permitiralinteractividad de

herramientas tecnolégicas al momento de impartir lzatedra de Marketing?

Sobresaliente [
Muy bueno ]
Bueno ]

Gracias por su colaboracién
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