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Resumen

En este articulo se presenta el desarrollo de una
aplicacion con propésitos didacticos en la Carrera de
Desarrollo de Negocios de la Universidad Tecnolégica
del Suroeste de Guanajuato. Para el desarrollo de la
aplicacion se utilizaron los lenguajes de programacion
de C# de .NET y SQL Server 2008. La aplicacion
recaba la principal informacién de la Administracion
de la Relacién con los Clientes en las empresas. La
informacion fue obtenida de una investigacion de
campo realizada a 42 Micros, Pequefias y Medianas
Empresas (MiPYMES). Los resultados fueron
favorables ya que la aplicacion cumple con el objetivo
principal y cuenta con interfaces amigables que
facilitan la captura de informacion.

Tecnologias de la Informacién, Administracién con
los clientes, CRM, Herramienta didéactica.

Abstract

This paper presents the development of a didactic
application for the Business Development Career of the
Technological University of the Southwest of
Guanajuato. The C# and SQL programming languajes
were used for the application development. The
application gaher the main information about the
Customer Relationship Management in the enterprices.
Information was obtained from an investigation in 42
micro, small and médium-size enterprices. The results
were suitable because the application achieve the main
objective and allow to users to capture information in
friendly interfaces.

Information Technology, Custom Administration,
CRM, didactic tool.
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Introduccion

Se denominan Tecnologias de la Informacién
(T1), al conjunto de tecnologias que permite la
adquisicion, produccion, almacenamiento,
tratamiento, comunicacién, registro y
presentacion de informaciones, en forma de
voz, imagenes y datos (Villarroel, et al.,
2006). El avance de las Tl ha influido en
ambitos como la agricultura, la industria, la
medicina, la ingenieria, entre  otros
(Smeureanu y lsaila, 2011) y (Maciulyté-
Sniukien¢ y Gaile-Sarkane, 2014). Las Tl hacen
referencia a una organizacién integrada de
computadoras, aplicaciones de software,
contenido multimedia, la Internet, aplicaciones
basadas en la web, sistemas de administracion
del aprendizaje y otras herramientas que se
pueden utilizar para mejorar el proceso de
ensefianza y estudio (Alfahad, 2012). En
muchos paises, las Tl han jugado un papel
esencial en la educacion y la investigacion
(Azma, 2011). En Bélgica y Noruega, cursos
en TI son obligatorios y su contenido es una
parte  integral de  otras = materias.
Recomendados  frecuentemente en la
educacion basica y secundaria son la
utilizacion de software para procesamiento de
textos y datos. En Francia, los Paises Bajos y el
Reino Unido, el contenido de cursos se determina
en parte por estandares obligatorios. En el
Reino Unido, hay también un curriculo
detallado para la utilizacion de TI para
ensefiar temas especificos. Sin embargo la
forma en la que el contenido es estructurado y
entregado y la cantidad de hora asignada
dependen en gran parte de la institucion
individual educativa (Usun, 2009).

Por otro lado, hoy en dia muchas
empresas han comenzado o estan comenzando
estrategias de Administracion de la Relacion
con los Clientes (CRM, por sus siglas en
inglés; Customer Relationship Management)
para lograr una relacion "uno a uno"” con sus
clientes y socios, basado en la estrategia de
negocio centrada en el cliente (Skiera, 2000).
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Segun  la  informacion  general
suministrada 'y la personalizacion  al
departamento de ventas y servicios, las
empresas podrian intensificar su capacidad de
ventas y andlisis a los clientes (Lingboa,
2012). Se han propuesto enfoques diferentes
para un beneficio de coste anadlisis para un
sistema de CRM (Bayer, 2001) y (Berson,
2000). Diferentes organizaciones abordan al CRM
en diferentes formas. Una parte ve al CRM como
una herramienta tecnoldgica mientras que otras
lo ven como una parte esencial de negocios.
Algunas investigaciones afirman que el
porcentaje de éxito al implementar un CRM varia
de entre 30% y 70% (Verhoef, 2002). Otras,
afirman que casi dos tercios de proyectos de
desarrollo de sistemas CRM fallan (Davis,
1999).

En este articulo se presenta el disefio e
implementacion de una herramienta CRM con
propdsitos didacticos capaz de gestionar,
administrar y recaudar informacion valiosa
para las empresas. El objetivo principal de la
herramienta es fortalecer los conceptos
relacionados en el manejo de estrategias
adecuadas que ayuden al alumno en los
conceptos vistos en clase. El resto del
documento estad organizado por las siguientes
secciones. En la seccion 2 se introduce el
concepto de CRM. En la seccién 3 se presenta
el material y métodos utilizados para el disefio
del CRM. En la seccién 4 se presentan los
resultados obtenidos y finalmente en la
seccion 5 se presentan las conclusiones
generadas con la realizacion de la aplicacion.

Administracion de la Relacion con los Clientes
(CRM)

El CRM esta basado en los datos que el
cliente facilita. De hecho, el CRM es una
herramienta moderna desarrollada para la
administracion de los datos del cliente.
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La herramienta CRM es un ejemplo de
relacion de marketing que intenta retener a los
clientes, construir relaciones duraderas y
maximizar el valor del cliente para las
empresas (Wehmeyer, 2005). En el mundo de
los negocios, la administracién reconoce que los
clientes son el centro de un negocio y el éxito de
una compafiia depende de gestionar eficazmente
las relaciones con ellos (Nguyen, et al., 2007).

El CRM es toda estrategia empresarial
que implica un cambio de modelo de negocio
centrado en la gestion automatizada de todos
los puntos de contacto con el cliente, cuyos
factores clave (ver figura 1) son identificar,
diferenciar, personalizar e interactuar con sus
datos.

Figura 1 Factores clave de un CRM

Una definicion maés tecnoldgica de
CRM es la que lo asocia a las aplicaciones
concretas de software o bases de datos
capaces de gestionar la informacidn necesaria
para desarrollar la relacion por parte de la
empresa. EI CRM implica utilizar las nuevas
TI que han aparecido en los ultimos afios en el
mercado para tratar de conocer mas a fondo a
los clientes, aprender mas de ellos y tratar de
establecer relaciones a largo plazo con los
mas rentables.

Tecnologias CRM

Las tecnologias usadas por los CRM pueden
dividirse en tres categorias (Richards y Jones,
2006):
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a) CRM operacional: En este meétodo,
todos los procesos de comunicacion
con el cliente de publicidad y etapa de
ventas hasta después del servicio de
ventas y recepcion es confiado a una
persona: Desde luego en cierto modo
los minoristas e ingenieros de servicio
pueden acceder a cada registro del
cliente sin hacer referencia a esta
persona (Tohido, 2011a).

b) CRM analitico: En el CRM Analitico,
se utilizaran herramientas y técnicas
para analizar datos obtenidos del CRM
operacional y preparar sus resultados
para la administracion de mejora
comercial. De hecho, el CRM
analitico y operacional estdn en
interaccion bilateral; significa que los
datos de la seccidn operacional seran
adoptados a la seccion analitica.
Después de analizar los datos, el
resultado tendra impacto directo en
departamento operacional. El analisis de
esta seccidn clasificard a clientes y estara
disponible para la organizaciéon para
centrarse en las partes especiales del
cliente (Tohido, 2011b).

C) CRM cooperativo: En esta forma de
comunicacion, el cliente utilizarda los
métodos mds faciles de comunicacion
tales como teléfono, celular, Fax, Internet
y otras formas para comunicarse con la
organizaciéon. El CRM  cooperativo
obligara al cliente a visitar una y otra vez
para continuar su relacion con Ia
organizacién porque el cliente puede
elegir el método de comunicacién vy
muchos de los procesos (de la coleccion
de datos procesar y referenciar al cliente)
seran confiados al experto en el menor
tiempo posible (Tohido, 2011c).

Adicionalmente a los Tipos de Tecnologia
CRM, existen los componentes que hacen
esto posible. Entre los componentes deben
constar:
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— Un motor de base de datos eficiente
que pueda manejar y procesar grandes
volimenes de informacion. La base de
datos del CRM debe centralizar la
informaciéon de los clientes y
proporcionar una vision Unica del
cliente para cada uno de los
departamentos de la empresa.

— Un conjunto de herramientas y
procesos que permitan explotar
adecuadamente estos datos asi como
su distribucion e integracion con todos
los procesos del negocio.

— Un conjunto de aplicativos que
permitan  entregar, visualizar 'y
analizar la informacidn que necesita el
usuario.

El  propésito  final de  estos
componentes es el de proporcionar un unico
punto para individualizar la informacion de
los clientes de manera que se unifique la
perspectiva del cliente. Entre la informacion
que se almacena, puede incluirse datos
basicos tales como nombres, direcciones,
numeros telefénicos, y fecha de cumpleafios.
Con esta investigacion se trata de identificar
las principales necesidades de las PYMES
para la administracion de la relacién con los
clientes implementando un software CRM
que cumpla con las caracteristicas principales
de llevar un seguimiento oportuno con sus
clientes.

Material y métodos
Investigacion de campo

Para determinar la informacion contenida en
las interfaces se realiz6 una investigacion
cualitativa a 42 MiIPYMES de la Ciudad de
Valle de Santiago. Las empresas se
obtuvieron mediante una técnica de muestreo
estratificado, considerando caracteristicas
similares u homogeneas como el giro, el
nimero de personal ocupado, tamafio de la
empresa, ubicacion geografica.
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La investigacion  consistio  en
entrevistas directas (personales) a
representantes, administrativos y agentes de
ventas en las empresas (Arredondo, 2014).

Visual C# de .NET

C# es un lenguaje de programacion que se ha
disefiado para compilar diversas aplicaciones
que se ejecutan en .NET Framework (Serbat
Ocafa, 2015). C# es simple, eficaz, con
seguridad de tipos y orientado a objetos. Las
numerosas innovaciones de C# permiten
desarrollar  aplicaciones rapidamente vy
mantener la expresividad y elegancia de los
lenguajes de estilo de C. Visual C# es una
implementacion  del lenguaje C# de
Microsoft. Visual Studio admite Visual C#
con un editor de codigo con caracteristicas
méas completas, compilador, plantillas de
proyecto, disefiadores, asistentes de codigo,
un depurador eficaz y facil de usar, y otras
herramientas. La biblioteca de clases de .NET
Framework ofrece acceso a numerosos
servicios de sistema operativo y a otras clases
atiles y adecuadamente disefiadas que
aceleran el ciclo de desarrollo de manera
significativa.

Base de datos

El elemento central es la base de datos del
cliente que permite el almacenamiento de una
gran cantidad de informacién sobre clientes,
clientes potenciales y competidores de la
compafiia (Wehmeyer, 2005). Microsoft SQL
Server 2008 Express es un sistema de
administracion de datos eficaz y confiable que
ofrece un variado conjunto de caracteristicas,
protecciébn de datos y rendimiento para
clientes de  aplicaciones incrustadas,
aplicaciones web ligeras y almacenes de datos
locales. SQL Server 2008 Express, que esta
disefiado para una implementacion sencilla y
una creacion de prototipos rapida, esta
disponible de forma gratuita y su
redistribucion con aplicaciones también es
gratuita.
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Esta disefiado para integrarse a la
perfeccion con otras inversiones de
infraestructura de servidor. En base a los
conceptos presentados, se pretende desarrollar
una aplicacion que sea de utilidad a la carrera
de Comercializacion.

Resultados

A continuacion se muestran los resultados
obtenidos con el disefio e implementacion de
una herramienta didactica CRM.

La figura 2 muestra la interfaz inicial
con los conceptos administrados por la
herramienta CRM propuesta. La informacion
es: a) clientes, b) productos que oferta la
compaiiia, c) el control de las compras, d)
ventas, e) seguimiento a productos, f)
proveedores, g) mercadotecnia y h) recurso
humano.

a5 Principal = &

Clientes  Productos Compras Ventas Produccion Proveedor Mercadotecnia Recursos Humanos

Figura 2 Interfaz de inicio de la aplicacion.

En la figura 3, muestra las interfaces
con los campos para los conceptos de registro
de clientes productos. La informacion para las
ventas es: a) Nombre del producto, b)
Cantidad, c) unidades requeridas, d) precio
por unidad; e) el IVA, f) el total, g) la fecha
de captura, h) el nimero de cliente y i) el
namero del producto. Ademas, se incluyen los
botones de aceptar y regresar.
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@' RegCliente == &
Nombre
Apellidos
Direccidn
Colonia
Municipio
Estado
Teléfono fijo
Teléfono mavil
Fecha 2014-05-28
a)
F ~
o5 productos == &

Nombre producto

Cantidad

Descripcion

Defectuoso hd

Precio

Rogrese

b)

Figura 3 Interfaces para a) registro de clientes y b)
productos.

En la figura 4, se muestra las
interfaces para los conceptos de compras y
ventas de los productos. La informacion para
las ventas es: a) Nombre del producto, b)
Cantidad, ¢) unidades requeridas, d) precio
por unidad; e) el IVA, f) el total, g) la fecha
de captura, h) el nimero de cliente y i) el
namero del producto. Ademas, se incluyen los
botones de aceptar y regresar.
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ruj Compras C=TCT ﬁ [ 85 Productos en proceso =aicn X )

Entradas de materia prima
Salidas de materia prima
Materia prima defectuosa
Materiales Devueltos
Material por llegar

Proveedores
Direccidn
Teléfono
Ciudad
Estado

Correo mail

Regresar Aceptar
a)
s Ventas =nien X
Nombre del producto |
Cantidad
Unidad
Precio
% de iva
Total
Fecha 28/05/2014
Regresar Aceptar
b)

Figura 4 a) Interfaces de compras y b) de ventas

En la figura 5, se muestra la interfaz
de productos. La informacion de esta interfaz
es: @) Nombre del producto, b) Cantidad, c)
unidades requeridas, d) precio por unidad; e)
el IVA, f) el total, g) la fecha de captura, h) el
numero de cliente y i) el nimero del producto.
Ademas, se incluyen los botones de aceptar y
regresar.
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Nombre |

Descripcion

Cantidad

Fecha 2014-05-28 El+
Unidad

Total

| Regresar | | Aceptar

A

Figura 5 Productos en proceso

En la figura 6, se muestra la interfaz
con la informacion necesaria de registro para
un proveedor. La informacion es: a) Nombre
del producto, b) Cantidad, c¢) unidades
requeridas, d) precio por unidad; e) el IVA, f)
el total, g) la fecha de captura, h) el nimero
de cliente y i) el numero del producto.
Ademas, se incluyen los botones de aceptar y
regresar.

Figura 6 Interfaz para la informacion de provedor

La figura 7, muestra la interfaz para
registra datos en el concepto de
mercadotecnia. Los campos son: a) Nombre
del producto, b) Cantidad, c¢) unidades
requeridas, d) precio por unidad; e) IVA, f)
total, g) fecha de captura, h) nimero de
cliente y i) nimero del producto. Ademas, se
incluyen los botones de aceptar y regresar.
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o Mercadotecnia e
Canales de Destribucion mmm
T il e : mammum

Figura 7 Interfaz de mercadotecnia — & — —

En la interfaz de Mercadotecnia, se = i =
puede hacer un presupuesto del éarea de = F pre—
Mercadotecnia de acuerdo al medio ~ oSl I preerre
publicitario, asi como el canal y los puntos de T—a | = 3 = | -
venta a contactar. - |z — -
Finalmente, en la figura 8 se muestra la — ] B e

interfaz con los campos para el concepto de
recursos humados. La informaciéon es: a)
Nombre del producto, b) Cantidad, c)
unidades requeridas, d) precio por unidad; e)
IVA, f) total, g) fecha de captura, h) nUmero
de cliente y i) nimero del producto. Ademas,
se incluyen los botones de aceptar y regresar.

a4/ Recursos Humanos B

Empleados par ares Raclutamiantz
Namibre complets. Membre pussts

Aron

Seleceion Capacitacion

Candidatos Nambre g8 curso

Selacoion puesio vacante Fecha

Figura 8 Informacidn para recursos humanos

Para la base de datos de la aplicacion,
se requirio instalar SQL Server 2008 R2. La
figura 9 muestra el diagrama de Entidad
Relacion (ER) de la base de datos.
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Figura 9 Diagrama Entidad Relacion (ER)
Conclusiones

En este articulo se presento el disefio de una
aplicacion de escritorio con propoésitos
didacticos en la Carrera de Desarrollo de
Negocios (DEN) de la Universidad
Tecnoldgica del Suroeste de Guanajuato
(UTSOE). La aplicacién de escritorio se
desarroll6 para su uso en el Sistema Operativo
Windows (Seven Home Premium) mediante
el lenguaje de programacién C# de .NET y
SQL Server 2008 para la base de datos debido
a que es el sistema operativo que se maneja en
los laboratorios de la mencionada carrera. Los
resultados obtenidos permiten concluir que el
uso de las herramientas fue el adecuado ya
qgue permite a los alumnos experimentar en
los procesos que son revisados al interior de
las materias de la carrera de DEN. Serd
importante  también el actualizar con
informacidn nueva y relevante que permita a
los alumnos un mejor aprendizaje y una mejor
administracion de la informacion relacionada
con la relacion de los clientes.
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