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RESUMEN

Una organizacibn es un sistema compuesto por partes
interdependientes que se relacionan entre si y con el medio en el que estas
interactian. En un sistema Organizacional encontramos cuatro elementos
basicos y relacionados: Insumos o influjos, procesos, productos vy
retroalimentacion.

Tomando como guia el modelo de Kast y James E. Rosenzweig,
entendemos que toda organizacion se concibe como un sistema abierto que
intercambia informacién, energia y materiales con el medio o suprasistema,
el cual influye en la forma en que el sistema organizacional efectia sus
actividades.

Los sistemas de informacion procesan, almacenan y distribuyen
informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control de
una organizacion guiando el camino hacia el cumplimiento de la estrategia
planeada.

Por ello el desarrollo de un sistema, que tiene como objetivo cubrir
necesidades de sus usuarios, posee varias actividades y participantes
indispensables para su éxito.

Los sistemas de Fidelizacién de clientes son ejemplos claros de

sistemas que se desarrollan para cumplir con un objetivo claro y preciso,



como un elemento mas del marketing relacional que busca retener y
encantar a los clientes actuales y rentables para asegurar su lealtad.
Centramos nuestra investigacion en la problematica identificada en
uno de los procesos claves del sistema de fidelizacion de la empresa
REFINOR S.A. denominado REFICARD.
Este proceso se corresponde con el modulo de canje de premios en
el que detectamos el problema y las oportunidades de mejora que aqui se

desarrollan.



PROLOGO

Esta tesis se realizé como trabajo final de la carrera de Licenciatura
en Administracion de Empresas para la materia Seminario de la Facultad de
Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Tucuman.

La idea de este trabajo es entender a la organizacion como un
sistema, como interactia con el medio que la rodea y los elementos que la
componen.

A partir de ello entrar en la concepcion de los Sistemas de
informacion, entender la finalidad para la que estos son creados en la
organizacion, el proceso de desarrollo de un sistema de informacion, los
diversos beneficios que brindan para la actividad diaria de la misma, asi
como la toma de decisiones. Podemos encontrar diversos sistemas de
informaciéon en una empresa, nuestro trabajo se centra en el sistema de
Fidelizacion de clientes la empresa REFINOR S.A.

En la empresa en la que trabajamos, se detectd un problema con
respecto al Sistema de Fidelizacién que poseen actualmente, lo que llevaba
a la insatisfaccién de los usuarios del mismo, desvirtuandose la estrategia
para la cual se utiliza este tipo de sistema y produciendo un efecto contrario
al que se espera, procedimos a hacer un analisis del mismo y proponer una
solucion que lleve a un mejor desempefio del sistema, y comodidad de uso

de los usuarios involucrados.
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CAPITULO |

LA ORGANIZACION COMO SISTEMA

Sumario: 1.- Que entendemos por sistema. 2.-
Elementos del Sistema 3.- La
organizacion como  sistema. 4.-
Componentes del sistema organizativo.

1. Que entendemos por Sistema:

Un sistema se define como: Conjunto de elementos intimamente
relacionados para un fin determinado, o combinacién de cosas o partes que
conforman un conjunto unitario y complejo.

George Braziller, define a los sistemas como:

Un todo organizado, compuesto por dos o mas partes, componente
o0 subsistemas, delineado por los limites identificables de su ambiente o
suprasistema.

De acuerdo con sus caracteristicas, los sistemas se clasifican de la

siguiente manera:



a) Por su grado de interaccién con otros sistemas: abiertos y
cerrados

b) Por su composicion material y objetiva: abstractos y concretos.

c) Por su capacidad de respuesta: pasivos, activos y reactivos.

d) Por su movilidad interna: estaticos, dinamicos, homeostaticos y
probabilisticos.

e) Por la determinacion de su funcionamiento: deterministicos y
dependientes

f) Por su grado de dependencia: dependientes e
interdependientes.

a) Los sistemas mecéanicos y fisicos pueden ser considerados
como cerrados en relacion con su ambiente. Por otra parte, los sistemas
biol6gicos y sociales, no son cerrados, sino que estdn en constante
interaccion con el medio que los rodea @,

b) Un sistema abstracto es aquel, donde todos sus elementos son
conceptos. Por ejemplo: los numéricos, los idiomas y las doctrinas filoséficas.

Un sistema concreto es aquel donde al menos dos de sus
elementos son objetos.

c) De acuerdo con su capacidad de respuesta a los estimulos
externos, los sistemas son también pasivos, activos o reactivos. Un sistema
abstracto como el lenguaje, la cultura o las mateméaticas, es pasivo. Un
sistema numeérico, solo funciona cuando se relaciona con uno activo, el ser
humano, en el caso de las matematicas, es quien estimula al otro sistema
para que funcione.

Los sistemas reactivos funcionan en respuesta al estimulo de otro;
por ejemplo, una silla es un objeto abstracto hasta cierto punto, pues el ser
humano le da sentido de silla cuando conoce su utilidad; de otra forma, solo

es un conjunto de palos y, en todo caso, eso es lo concreto.

M KAST, ROSENZWEIG, Administracion en las Organizaciones, Ediciones
McGraw-Hill, Cuarta Edicion, 1987.




Por esto, Acksoff sostiene que los sistemas concretos tienen
cuando menos dos subsistemas y al menos uno debe ser estimulante de otro
reactivo. Por ejemplo, la silla es un subsistema que junto con el hombre, el
otro subsistema, hace a través de su relacion que el subsistema silla exista
como tal. El mismo caso es el de los procedimientos administrativos: al estar
plasmados en el papel son soOlo abstractos, pero mediante su aplicacion
practica funcionan como un sistema abierto.

d) De acuerdo con su movilidad interna, los sistemas se clasifican
como estaticos, dindmicos u homeostaticos. De hecho, todo sistema
mantiene por lo menos cierto dinamismo; es decir, son dinAmicos hasta cierto
limite. Este dinamismo interno produce un efecto de caos en su proceso,
conocido como entropia. Por esta razén, es importante el concepto de
homeostasis, que significa equilibrio. Este término proviene del griego
hornos, simetria, igualdad; y statos, equilibrio. Es decir, un sistema
homeostéatico es aquel que siempre estd en equilibrio, actda solo, se
autocorrige, se autorregula, como el termostato del calentador de agua, el
cual se prende sélo al faltar calor y se apaga automaticamente cuando
excede un grado determinado. En el caso de las organizaciones sociales, la
homeostasis no es automatica, sino que se logra gracias a la fijacion de
parametros de eficiencia. Asi, los supervisores mantienen el sistema en
equilibrio y controlan las variables de produccion, ventas, asistencia del
personal, ingresos, gastos, etcétera.

e) Los sistemas también se clasifican en probabilisticos y
deterministicos. En los probabilisticos existe incertidumbre sobre su futuro,
es decir, no se puede anticipar con precision su derrotero (Camino tomado
para lograr el fin propuesto); las empresas son sobre todo sistemas
probabilisticos, de ahi la importancia de la planeacion de largo, mediano y
corto plazos. Los deterministicos se caracterizan porque su funcionamiento
se puede predecir con certeza; por ejemplo, el desempefio de una planta

industrial por las capacidades de produccion de sus maquinas.



f) Por dltimo, se clasifican por su grado de dependencia respecto
de otros o del ambiente. Asi, tenemos que los sistemas pueden ser
dependientes, independientes o0 interdependientes. Los sistemas
dependientes son aquellos cuya operacién se da totalmente en funcién de
otro sistema y su medio; la posibilidad de autocontrolarse y autodirigirse es
nula y sus metas estan determinadas por el exterior. En cambio, en los
sistemas independientes su funcionamiento esta regido por ellos mismos y
son capaces de modificarse porque tienen libertad para decidir; esto supone
un grado de evolucién: un sistema sin memoria y sin cerebro no puede ser
independiente.

2. Elementos De Los Sistemas

En todo sistema encontramos, como minimo, cuatro elementos

para su existencia y una relacion entre ellos (véase figura 1)
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Figura 1. Elementos de un sistemay su relacion ®

Insumo(s) o influjos: Abastecen al sistema de lo necesario para

gue cumpla su misién; por ejemplo, capital, personal, materia prima.

@ HERNANDEZ, Sergio, RODRIGUEZ, Introduccion a la Administracion, 42Edicion,
(Meéxico, 2006), Pag. 144.



Proceso(s): Es la transformacién de los insumos, de acuerdo con
ciertos métodos propios, con sistemas que son subsistemas; ejemplo:
produccion, ventas, finanzas y contabilidad; etcétera.

Producto(s): Es el resultado del proceso y, a su vez, es un insumo
de otros sistemas (empresas, clientes, etcétera).

Retroalimentacién(es) Retro: Proviene del latin y significa hacia

atras, atras. Administrativamente, retroalimentacion — o retroinformacion —
significa recibir la evaluacion o aceptacion de los productos o servicios por el
medio ambiente para corregir procesos; en la practica, es el analisis de los
resultados en relacion con la aceptacion del usuario, cliente o consumidor
respecto de lo que produce la empresa. Se utilizan varias retroalimentaciones
como auditorias externas, encuestas, analisis de quejas, etcétera.

Todo sistema forma parte de otro mayor llamado macrosistema,
suprasistema o ecosistema. Por ejemplo, el cuerpo humano, que es un
sistema y cuenta ademas con subsistemas como el circulatorio, respiratorio,

nervioso, etc., y asi sucesivamente.

3. La organizacién como sistema

Modelo de Kast y James E. Rosenzweig

Estos autores conciben la organizacibn como un sistema abierto
que intercambia informacion, energia y materiales con el medio o
suprasistema, el cual influye en la forma en que el sistema organizacional
efectia sus actividades. Consideran la organizacion un subsistema del
sistema ambiental, del cual obtienen recursos para efectuar sus actividades,
y a donde regresan tales recursos, en forma de productos provenientes de
las actividades de transformacion que efectia la entidad. Ademas, sostienen
gue los limites de las organizaciones estan claramente definidos, abiertos a
un intercambio constante de informacion, a lo cual contribuye que estén
integradas por seres humanos que reciben la influencia del ambiente

extraorganizacional. Asi, la complejidad y heterogeneidad del medio
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determinan la complejidad y diferenciacion de la estructura interna de la
organizacion. Los factores ambientales que influyen en la organizacion son:
Culturales. Ideales, valores y normas prevalecientes en la sociedad;
su desarrollo histérico e ideologias presentes; ademas, creencias,
costumbres y naturaleza de las instituciones sociales.
Tecnoldgicos. Grado y perspectivas del avance cientifico y
tecnoldgico.

Educacionales. Grados de escolaridad y preparacién para el trabajo

productivo.

Politicos. Sistema politico y situacion politica general.

Legales. Legislacion que afecta diversos aspectos de la interaccion
de las organizaciones con el medio.

Recursos naturales. Disponibilidad y condiciones climaticas,

orograficas, hidrograficas, etcétera.

Demogréficos. Edad, sexo, cantidad y distribucion de los recursos

humanos.

Sociolégicos. Estratificacion y movilidad sociales, definicion de los
papeles sociales y caracteristicas de las instituciones sociales.

Econdémicos. Estado de la economia y accion de los agentes

econdmicos, incluso el cliente.

4. Componentes del éxito de un Sistema Organizativo:

El modelo de las Siete S (s por la primera letra en inglés de cada
uno de sus siete componentes) propuesto primeramente por Pacale y Athos
(1981) y popularizado por Peters y Waterman en el best seller "En Busca de
la Excelencia” (1982) y luego por la firma McKinsey & Company, argumenta
que existen siete dimensiones basicas que representan las actividades
gerenciales medulares. Estas siete dimensiones o componentes del sistema

organizacional son: estrategia (direccién y ventaja competitiva), estructura
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(relaciones de autoridad y responsabilidad), sistemas (procesos gerenciales y
procesos de negocios), estilos (comportamientos y relaciones interpersonales
de los gerentes), gente (competencias y actitudes del personal),
competencias corporativas, y valores compartidos (cultura).

En la practica profesional se utliza un modelo de siete
componentes interdependientes similar al de las Siete S, cuyos componentes

aparecen en la Figura 2 y se describe a continuacion:

Liderazgo

Cultura

@ Componentes “duros”
0 Componentes “suaves”

Figura 2. Componentes del Sistema Organizacional ®

1- Style (estilo-Liderazgo): El estilo es la cultura de la organizacion.
Normalmente es la clpula quien debe establecer las bases de los

comportamientos y buenas practicas que marcaran el estilo y la forma de ser

@) STONER, James, FREMAN, Edward, GILBERT, Daniel, "Administracion",
Sexta Edicion, (2000).
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de la empresa. Ademas, deben ser los directivos y jefes los primeros en dar
ejemplo al resto de empleados de la empresa.

2- Staff (Recursos Humanos): Los empleados son la columna
vertebral de cualquier organizacion y uno de sus mas importantes activos. Es
por ello que la forma de tratar a los recursos humanos debe estar alienada
con la estrategia.

3- Systems (Sistemas-Procesos): Incluye los procesos internos y
los sistemas de informacion que posibilitan el funcionamiento de la empresa.
Los procesos Yy la informacion pueden compararse con la sangre que fluye
por un cuerpo.

4- Strategy (Estrategia): Se basa en la manera de organizar y
enfocar los recursos, para conseguir los objetivos de la organizacion.
Podriamos compararlo con el cerebro de una organizacion.

5- Structure (Estructura): Es la manera en que se organizan, se
relacionan e interactian las distintas variables y unidades del negocio. La
estructura puede ser departamental o no, con una jerarquia lineal, matricial,
divisional o de otro tipo. Asimismo, se puede dividir geograficamente (local,
estatal o plurinacional), de gestidn centralizada o descentralizada, etc.

También la estructura puede depender de la férmula juridica que
tiene la entidad (sociedad andnima, limitada, cooperativa, joint-venture®...)y
el modelo de expansion que se busca (franquicias, organica, fusiones...).

6- Skills (Habilidades-Gestion del desempefio): Se refiere a las
habilidades y capacidades requeridas por los miembros de la organizacion.

Es lo que Michael Porter llama Competencias Centrales. También puede

@) Empresa conjunta o joint venture es un tipo de acuerdo comercial de inversion
conjunta a largo plazo entre dos o mas personas (normalmente personas juridicas o
comerciantes). Un joint venture no tiene por qué constituir una compafiia o entidad legal
separada. En castellano, joint venture significa, literalmente, ‘aventura conjunta’ o ‘aventura
en conjunto’. Sin embargo, en el ambito de lo juridico no se utiliza ese significado: se utilizan,

por ejemplo, términos como «alianza estratégica» y «alianza comercial»,
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referirse al know how (Conocimiento fundamental como técnicas, informacion
secreta, teorias e incluso datos privados) de la compafia.

7- Shared values (Valores compartidos- Cultura): Los valores
compartidos son el corazén de la empresa. Lo que une a sus miembros y
alinea a todos ellos en la misma direccion. Este modelo ofrece una
herramienta robusta para el diagndstico y disefio de una plataforma
organizacional que responda a las caracteristicas del negocio, cumpla con
los requisitos de la estrategia y se adapte ventajosamente a los cambios del
entorno de los negocios. Especificamente, el sistema organizacional tiene
como objetivo central generar las capacidades organizacionales
(competencias, procesos, aprendizaje, tecnologias, etc.) requeridas para
ejecutar la estrategia. Asi, el disefio organizacional es un proceso que busca
configurar los diferentes componentes del sistema organizacional para que
en forma coherente y alineada desarrollen las competencias necesarias para
ejecutar la estrategia.

El modelo expresa que no basta con definir una buena estrategia,
hay que implantarla. Y para implantarla hay que alinear la estructura, lo
primero. Pero no basta. Los sistemas, aunque resulten aburridos, y parezca
gue es cosa de los informéticos o los contables, también hay que alinearlos
con la estrategia si se quiere que ésta sea una realidad. La implantacién de
un ERP®), por ejemplo, no es un tema banal, que no merezca la atencion de
la alta direccidn, sino que es esencial para que la estrategia se haga realidad.
Por ejemplo, si queremos mejorar el servicio al cliente, o reducir los
inventarios, o saber qué productos no son rentables y poder eliminarlos.

Por otro lado, aunque los elementos “hard” (estrategia, organizacion vy

sistemas) estén perfectamente definidos y alineados, si no se presta atencion

®) Los sistemas de planificacion de recursos empresariales ('ERP, por sus siglas
en inglés, enterprise resource planning) son sistemas de informacion gerenciales que
integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de produccion y

de los aspectos de distribucion de una compafiia en la produccién de bienes o servicios.
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a los elementos “soft” (personal, competencias, cultura y valores
compartidos), la estrategia necesita un cuerpo, pero también un alma, y esa
alma (algo dificil de describir y de atrapar) son las personas y sus valores.
Son ellas las que hacen que la estrategia funcione, si se la creen, si la

comparten, si son capaces de llevarla a cabo.



CAPITULO I

SISTEMAS DE INFORMACION

Sumario: 1.-Definicibn de sistema de
Informacion 2.- Panorama del desarrollo
de sistemas. 3.- El papel del usuario
final. 4.- Conclusiones acerca de los
usuarios.

1.- Definicién de sistema de Informacién

Definimos un sistema de informaciébn, como un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan(o recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de
decisiones y de control de una organizacion. Los sistemas de informacion
también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del conocimiento a
analizar problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos productos ©.

Un sistema de informacién produce cuatro actividades basicas:

1- Entrada de Informacion: es la captura o recoleccién de datos

en bruto tanto del interior de la organizacion como de su entorno externo al
sistema de informacion.

2- Almacenamiento de informacioén: es una de las capacidades

mas importantes de una computadora, ya que permite al sistema recordar la

) COHEN KAREN, Daniel, ASIN, Enrique, Actividades de un Sistema de
Informacién (Tecnologias de informacién en los negocios), 5% Edicion 2009, Capitulo 1 Pag.
6.
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informacion guardada en la sesion anterior. Esta informacion se almacena en
estructuras llamadas archivos y/o en base de datos.

3- Procesamiento: convierte esa entrada de datos en una forma

mas significativa.

4- Salida: transfiere la informacion procesada a la gente que la
usara o a las actividades para las que se utilizara.

Los sistemas de informacion también requieren retroalimentacion,
que es la salida que se devuelve al personal adecuado de la organizacion
para ayudarle a evaluar o corregir la etapa de entrada.

a2 \

f Entrada de
datos

l I V
Figura 3. Actividades basicas de un sistema de informacion

Almacenamiento
'/ de lainformacion

| Salida de

" Informacioén / :

o/

| Procesamiento de

2.- Panorama del desarrollo de sistemas

La organizacién al detectar un problema o un conjunto de ellos, a
los que debe hacer frente, inicia un proceso de solucion de problemas a
través de la creacion e implementacién de Sistemas de informacién. Esto se
lleva a cabo a partir de las necesidades de un mejor desempefio
organizacional o para un aprovechamiento de nuevas oportunidades.

Todas las actividades necesarias para producir una solucion de
sistemas de informacién para un problema u oportunidad organizacional, se
denomina Desarrollo de Sistemas. El desarrollo de sistemas es un tipo de
resolucion de problemas estructurada con actividades bien definidas. Estas
consisten en andlisis y disefio de sistemas, programacion, pruebas,
conversién, y produccién y mantenimiento. Esto lo podemos ver bien en la

figura 4, las cuales seran explicadas a continuacion.
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« Definiciéndel problema, identificar causas, especificar las alternativas de
Anélisis del solucién y los requerimientos de informacion.
Sistema
.

» Contiene todas las especificaciones que le dan formay estructura al

Disefiodel sistema pararesponderalas necesidades.
Sistema

* Setraducen las especificaciones del sistema en codigo de programas.

Programacion

» Se buscaresponderala pregunta ¢, Producird el sistemalos resultados

Pruebas deseados, bajo condiciones conocidas?

» Se procede a cambiar del sistemaviejo al nuevo

Conversion
B, » Con el sistema en funcionamiento, se revisa periédicamente el sistema pare;|
verificar que tan bien esta cumpliendo con los objetivos originales y si es

RiedReGIOnty preciso alguna modificacion
mantenimiento

Figura 4. Etapas del desarrollo de un sistema de informacion.

Analisis de Sistema

El analisis de sistema, es el analisis del problema que la
organizacién tratara de resolver con sistemas de informacién, y consiste en
definir el problema, identificar sus causas, especificar la solucion y
determinar las necesidades de informacién que una solucién de sistemas
debe satisfacer. El andlisis de sistemas también puede servir para identificar
nuevas oportunidades de uso de tecnologia de informacion.

El analista de sistemas crea un mapa de la organizacion y los
sistemas existentes, e identifica a los propietarios y usuarios principales de
los datos en la organizacién, asi como también describe brevemente el
hardware y software que sirven actualmente. Estos participantes tienen un

interés directo en la informacion a la que el nuevo sistema afecta.
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A partir de este analisis de la organizacion, el analista de sistema
detalla los problemas o las limitaciones de los sistemas existentes. Mediante
un examen de documentos, papeles de trabajo y procedimientos; la
observacion de las operaciones de los sistemas, y la entrevista de usuarios
claves de los sistemas, el analista es capaz de identificar las areas
problemas y los objetivos que debe lograr una solucion. Es comun que esta
requiera construir un sistema de informacion nuevo 0 mejorar uno que ya
existe.

El analisis de sistema requiere de un estudio de viabilidad, para
determinar si la solucion es viable, desde el punto de vista financiero técnico
y organizacional. Este determina si el sistema es una buena inversion, si
existe tecnologia disponible, si los especialistas pueden operarlo y si la
organizacion podra manejar los cambios introducidos por el sistema.

Tal vez la tarea mas desafiante del analista de sistemas sea definir
las necesidades de informacion especificas que el sistema solucién
seleccionado debe satisfacer. En el nivel mas basico, la determinacién de las
necesidades de informacion de un sistema nuevo implica identificar quien
necesita la informacion, donde la necesita, cuando la necesita y como la
necesita. El analisis de requerimiento de necesidades identifica
cuidadosamente los objetivos del sistema nuevo o modificado y presenta una
descripcion detallada de las funciones que deberd desempefar el nuevo
sistema. Es preciso considerar las restricciones econdmicas, técnicas, y de
tiempo, asi como las metas, los procedimientos y los procesos de decision de
la organizacion. Un mal analisis de requerimientos de necesidades de
informacion es una de las principales fallas de los sistemas y de la elevacion
en el costo del desarrollo de sistemas.

Disefio de Sistemas

En las fases que forman el analisis de sistemas, los propietarios y los
usuarios de sistemas, han definido que requerimientos funcionales y no

funcionales debe cumplir el nuevo sistema.
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A partir de aqui, el analista y el disefiador de sistemas, con la
colaboracion de los usuarios, deben disefiar una solucion, que convierta los
requerimientos encontrados en las fases de andlisis de sistemas, en un
sistema de informacion real. El disefio se centra en cOmo se tiene que
realizar lo relevado en el analisis.

En la etapa de disefio se investigara, qué datos es necesario
almacenar y cOmo se van a almacenar, qué procesos se van a implementar y
como se van a implementar, y qué interfaces se quieren disefiar y como se
van a disefiar.

La etapa de disefio esta compuesta de dos fases complementarias:

e Disefio Logico del sistema

e Disefio Fisico del sistema

Las fases de disefio légico y fisico, se deben realizar en forma
secuencial. El disefio fisico, no puede comenzar hasta que el disefio l6gico
esté finalizado.

El disefio l6gico representa las funciones logicas y la informacion
en que se descompone el nuevo sistema, pero no cOmo va a implementarse
a traves de la tecnologia.

El disefio fisico representa las funciones del nuevo sistema y como
se van a llevar a cabo en una plataforma tecnoldgica especifica de hardware
y software. Trata principalmente aspectos tecnologicos para implementar el

sistema de informacién requerido en el disefio légico.



-20-

Modelo Légico

Representacion de la
estructuray las

Modelo Fisico

Representacion de la
estructuray las

Modelode  relaciones de los relaciones de los datos
Datos datos esenciales del para la implementacion
negocio. del modelo légico de
datos
Representacionde los  Representacion de los
procesos y los Flujos procesos y los flujos de
Modelode  de datos esenciales datos necesarios para
Procesos para el implementar el modelo
funcionamiento del l6gico de procesos
negocio

Cuadro 1. Relacion entre los modelos légicos vy fisicos, con modelos de datos y

procesos @,

Programacién

En esta etapa, las especificaciones del sistema que se prepararon
durante la etapa de disefio se traducen en cddigo de programacion de
software. En la actualidad, muchas organizaciones ya no necesitan
encargarse de su propia programacion para los nuevos sistemas. En cambio
compran el software que cumple con los requerimientos de un nuevo sistema
a través de fuentes externas.

Prueba

Es preciso efectuar pruebas exhaustivas y minuciosas para

comprobar que el sistema produce los resultados correctos. La prueba

(M FERNANDEZ ALARCON, Vicenc, Desarrollo de Sistemas de Informacion. Una
Metodologia Basada en el Modelo, 12 Edicion, (Barcelona, Ediciones UPC, 2006), Pag. 90.
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responde a la pregunta: “; Producird el sistema los resultados deseados, bajo
condiciones conocidas?”

El proceso de prueba consume tiempo: Hay que preparar con
cuidado los datos de prueba, revisar los resultados y hacer las correcciones
en el sistema. En algunos casos, tal vez sea necesario redisefiar algunas
partes del sistema. Si se pasa por alto esta etapa los riesgos resultantes son
enormes.

La prueba de un sistema de informacion, conlleva tres tipos de
actividades: La prueba de unidad o prueba de programa, donde se prueba
cada programa por separado. La prueba de sistema, evalia el
funcionamiento del sistema de informacion como un todo, examinando el
tiempo de desempefio , la capacidad de almacenamiento de archivos y el
manejo de cargas pico, las capacidades de recuperacion y reinicio, y los
procedimientos manuales. Por dltimo la prueba de aceptacion provee la
certificacion final de que el sistema esta listo para utilizarse en un entorno de
produccién.

Cuando todas las partes estan satisfechas de que el nuevo sistema
cumple con sus estandares, se acepta de manera formal para su instalacion.

Conversién

Es el proceso de cambiar del sistema anterior al nuevo. Se pueden
emplear 4 estrategias de conversion:

o Estrategia paralela, el sistema anterior y su reemplazo se
operan en conjunto durante un tiempo, hasta que se esté seguro de que el
nuevo sistema opera correctamente.

e Estrategia de reemplazo directo, se sustituye el sistema anterior
en su totalidad por el nuevo.

e Estrategia de estudio piloto, introduce el nuevo sistema a sélo
un area limitada de la organizaciéon, como un solo departamento o una sola

unidad operacional.
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Produccién y Mantenimiento

Una vez que se ha instalado el sistema nuevo y se ha terminado de
efectuar la conversion, se dice que el sistema esta en produccion. En esta
etapa, tanto los usuarios como los especialistas técnicos revisan
peribdicamente el sistema para determinar que tan bien esta cumpliendo con
sus objetivos originales y decidir si es conveniente efectuar alguna
modificacion. Los cambios de hardware, software, documentacion o
procedimientos en un sistema de produccién, con el fin de corregir errores,
cumplir con requisitos nuevos o mejorar las eficiencias del procesamiento,
reciben el nombre de mantenimiento.

3.- El papel del usuario final

Los usuarios juegan un papel critico al momento de cambiar o
desarrollar exitosamente un sistema de informacion, porque son quienes
conocen los problemas de su éarea de trabajo, pudiendo suministrar
informacion valiosa y atinada sobre las necesidades que deberia resolver tal
sistema. El desarrollo acertado de sistemas de informacion automatizados
requiere del trabajo conjunto de usuarios finales y de los analistas de
sistemas.

Los requerimientos de informacién de los usuarios controlan todo el
esfuerzo de creacion del sistema. Los usuarios deben tener el suficiente
control sobre el proceso de disefio, para asegurar que el sistema refleje sus
prioridades de negocio y sus necesidades de informacién, no las prioridades
del personal técnico. Al trabajar en el disefio aumenta la comprension y
aceptacion de los usuarios para con el sistema.

4.- Conclusiones acerca del rol de los usuarios

La participacion de los usuarios en el disefio y la operacion de los
sistemas de informacién tienen varios resultados positivos:

a. Si los usuarios participan intensamente en el disefio del
sistema, tienen mas oportunidades de moldearlos segun sus prioridades y

necesidades de negocios, y también de controlar el resultado.
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b. Es mas probable que los usuarios reaccionen positivamente
ante el sistema terminado, porque han sido participes activos en el proceso
de cambio.

Suele pasar que muchas empresas se preocupan en adquirir el
mejor sistema posible, pero no se preocupan en capacitar al personal para
gue entiendan que debe existir una estrecha relacion entre las actividades de
negocio y el sistema de informacion. Esto, a la larga, genera que exista una
pared que separa las estrategias de negocio y el flujo de informacién entre
los departamentos de la organizacién, que son los encargados de transmitir
la informacion. Peor aun, en algunos casos, el personal solo ve a la
herramienta de Tl como un contenedor de datos que no genera valor, por lo
tanto le dan un uso inadecuado.

Para evitar este problema, es de suma importancia que los usuarios
en primer lugar conozcan y comprendan sus funciones dentro del proceso de
negocio en el cual son participes y que, ademas, se les explique como un
sistema de informacion puede ayudarlos a cumplir con sus objetivos. En
segundo lugar, un sistema amigable facilita el trabajo de cualquier usuario, ya
sea que se trate de un colaborador que interactle, o se trate de alguien que
ya utiliza o ha utilizado uno de estos SlI.

En tercer lugar, el usuario no solo debe quedarse en el nivel de
ingreso de informacion, sino que debe ver reflejado su esfuerzo en un output
del sistema que, definitivamente, esté orientado a las necesidades de dicho
usuario. Otro punto importante es la capacitaciéon funcional del personal
respecto al uso de la herramienta Tl (Tecnologia de informacion); el usuario
debe ser capaz de reconocer sus funciones dentro del aplicativo de

software®),

®) Consultas en internet: http://cioperu.pe/articulo/12877/los-usuarios-y-los-
sistemas-de-informacion/(21/09/2014).




CAPITULO 1l

SISTEMAS DE FIDELIZACION DE CLIENTES

Sumario: 1.- Introduccion. 2.- Concepto de
Fidelizacion de clientes. 3.- La
fidelizacion de clientes como estrategia
de Marketing Relacional 4.- Algunas
Claves Para La Empresa. 5.- Claves
Para Fidelizar. 6.-Tipos de Sistemas de
Fidelizacion.

1. Introduccion

El entorno econémico actual no permite la mas minima relajacion a
las empresas. La competencia y el progreso tecnolégico han conseguido que
lo que antes era visto por el cliente como un valor afiadido a sus expectativas
en cualquier acto de compra, se convierta en algo esperado e indispensable
para su toma de decisiones. Es decir, los atributos adicionales del producto
(producto ampliado) se han convertido en atributos basicos, exigidos,
supuestos por el cliente (producto esperado).

A esta evolucion competitiva, ademas se afade la aparicion y
desarrollo de internet en los afios 90, que ha traido consigo la implantacién
del comercio electrénico y una nueva forma de entender los negocios, ya que
en este medio el cliente puede pasar de comprar en nuestra empresa a

comprar a la competencia simplemente haciendo clic en su ratén. ©

©® BERNUES CORE, Sergio y ALCAIDE CASADO, Juan Carlos, Fidelizacion De
Clientes En La Pyme, 12 Edicion,(Abril 2013)
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En esta situacion, cualquier empresa se debe plantear preguntas
como ¢cudles son los valores que diferencian a empresas de un mismo
sector ante los ojos de un cliente? ¢Como evitar la fuga de clientes de la
empresa hacia los competidores? ¢Por qué un cliente deberia seguir
haciendo sus negocios siempre con la misma empresa, quiza de por vida?
(10)_

La respuesta a estas preguntas es el desarrollo de estrategias de
fidelizacién de clientes. La preocupacion de la empresa actual ya no es tanto
captar nuevos clientes como conservar a los que tiene, ya que la fidelizacién
tiene efectos directos en la cuenta de resultados porque captar nuevos
clientes es mucho mas caro y porque a los clientes actuales es mas facil
venderles productos mas caros (up selling o venta inducida) y productos

complementarios (cross selling o venta cruzada).

Para ello es vital orientar la organizacion y las personas que la
componen hacia esos clientes, lo que nos permitira identificar claramente sus
necesidades y deseos, con objeto de ofrecerles productos que las satisfagan.
Sdlo si los Clientes estan satisfechos y retenidos seran fieles a la compainiia.

Noétese que hablamos de retencion y de satisfaccion: Ya que
podemos encontrarnos con Clientes retenidos y que no estan satisfechos, los
gue denominamos rehenes o cautivos. Como puede ser un cliente
descontento en un banco que tiene alli su hipoteca o el Cliente insatisfecho
de una empresa de telefonia que ha firmado un contrato de permanencia con
la compaifiia.

Y por el contrario también tenemos Clientes satisfechos que

pueden no estar retenidos, aguellos que se denominan mariposas, un tipo de

(10) Consulta en Internet: www.jcalcaide.com/category/fidelizacion-de-
clientes/(Septiembre de 2014)
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consumidor que abandonara nuestra empresa a la menor oferta de la
competencia.

Entonces lo que buscamos es el manejo de relaciones con el
cliente aplicando estrategias especificas mas herramientas que nos permitan
implementarlas, esto se evidencia en lo ya conocido como CRM.

La definicibn de CRM (Customer Relationship Management)
engloba dos conceptos, el CRM hace tanto referencia a la estrategia de
negocio focalizada hacia el cliente, como a toda las aplicaciones
informéticas, tanto software como hardware conocidas como front office,
necesarias para procesar, analizar y exponer la informacion resultante para
medir y retroalimentar la estrategia de negocio desarrollada.

El CRM consiste en una estrategia de la organizacion en la cual
centra sus esfuerzos en el conocimiento de sus clientes, detectando sus
necesidades, aumentando su grado de satisfaccion, incrementando su
fidelidad a la empresa e incrementando la rentabilidad o beneficios del cliente
a la empresa, mediante el analisis de las informaciones extraidas por los
clientes desde los diferentes canales o medios de comunicacién. Luego
veremos como el CRM usa herramientas como los sistemas de fidelizacion a
modo de Front Office para recabar la informacion para procesamiento.

2.- Concepto de Fidelizacion de clientes

¢ Qué es fidelizar?

Por tanto, fidelizar es construir vinculos que permitan mantener una
relacion rentable y duradera con los Clientes, en la que se generen
continuamente acciones que les aporten valor y que permitan aumentar sus
niveles de satisfaccion. Para elevar nuestras posibilidades de éxito es
necesario tener un profundo conocimiento de nuestros Clientes, lo que nos
permitira adecuar nuestras acciones a sus preferencias.

La fidelizacion de clientes es uno de los pilares del marketing
relacional, posiblemente el mas llamativo debido a todas las posibilidades

qgue las nuevas tecnologias permiten para gestionar las relaciones con los
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clientes. Es la necesidad de orientar la actividad de marketing de la empresa
hacia el logro de la satisfaccién a largo plazo de los clientes como medio
para obtener su lealtad y asegurarse una ventaja competitiva (19,

La fidelizacion asi entendida s6lo se mantendrd si la satisfaccion
alcanzada por el consumidor y sus expectativas se mantienen equilibradas a
lo largo del tiempo (12,

3.- La fidelizacién de clientes como estrategia de Marketing

Relacional

La complejidad de este proceso de gestion de las relaciones con
los clientes aumenta conforme crece el nUmero de clientes de la empresa,
haciéndose necesarias mayores inversiones en bases de datos (cualificacion,
inteligencia de marketing, memoria de campafas), tecnologia de la
informacion (ERP, CRM, e-business) y andlisis de datos (data mining,
informes, querys).

Una ayuda para este conocimiento viene dada por los sistemas de
informacion que permiten obtener informes estandarizados y querys,
consultas especificas sobre determinados datos de negocio, por ejemplo:
facturacion del producto X durante el mes de agosto en la zona sur,
distribucion geogréfica de los clientes que han comprado el producto y
durante la dltima semana, etc.

Adicionalmente existen otras técnicas para facilitar el tratamiento de
los datos. En general, la enorme cantidad de datos de los clientes con los
qgue cuentan las grandes empresas hacen dificil su gestion y tratamiento.
Estos datos de clientes tienen diversos origenes: sus transacciones
comerciales con tarjetas bancarias, su comportamiento de compra en el

punto de venta, los de programas de fidelizacion o de puntos, las

(1) VAZQUEZ CASIELLES, Rodolfo, TRESPALACIOS GUTIERREZ, Juan Antonio,
Marketing: Estrategias y Aplicaciones Sectoriales, 2% Edicion, (Madrid 1998)
(12 PEREZ DEL CAMPO, E., La comunicacién fuera de los medios,, Ed. ESIC,

Madrid 2002. Pé&g. 205.
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comunicaciones a iniciativa del consumidor con las empresas, incluso los
datos de navegacion procedentes de internet.

Para poder trabajar con todos estos datos se precisan técnicas
especiales que permitan encontrar entre todos ellos informacion relevante.
Son las técnicas de datamining o mineria de datos (Se tiende a emplear la

expresion en inglés).

4.- Algunas Claves Para La Empresa

Para ello serdn claves una serie de pautas que la organizacion
tendra que desarrollar y que facilitaran la tarea de fidelizar.

* La orientacion de la compania hacia el Cliente.

+ La implantacién de una politica de marketing relacional CRM.

» El desarrollo de continuas acciones que doten la relacién de
contenidos de valor.

* Tratar de generar un atractivo emocional para nuestros Clientes.

* Lo que falta se inventa. Creatividad e innovacion para paliar los

presupuestos ajustados en la pequefia empresa.

Es importante apuntar también lo siguiente:

» Fidelizar es establecer un dialogo continuo con el Cliente

* Fidelizar es pensar a largo plazo y conocer a fondo a los
Clientes.

» Fidelizar es combinar los beneficios a corto plazo para el Cliente
con beneficios a largo plazo de la empresa.

» Fidelizar es mezclar lo racional con lo emocional.

* Fidelizar es buscar formas de aportar un mayor valor a nuestros
Clientes.

» Fidelizar no es una tarjeta de puntos.

* Fidelizar es pensar quienes de nuestros actuales Clientes

minoritarios seran importantes en el futuro.
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La fidelizacion de los clientes se basa en tres factores
fundamentales que son:

+ La satisfaccion del cliente

* Las barreras de salida

* Valor percibido de la competencia

La satisfaccion del cliente es el primer pilar. Esta depende, a su
vez, de la comparacion que realiza cada cliente entre las expectativas que
tenia antes de consumir y la percepcion post-compra. El consumidor
comparara lo que esperaba antes de comer en un restaurante con lo que
percibe después de comer en él (Expectativas Vs Experiencia Vivida)

Las barreras de salida son el segundo pilar fundamental en la
retencién de clientes. Pensemos simplemente en lo sencillo que resulta
adquirir una linea telefonica y lo complicado que es darla de baja.

La fidelidad también depende de las barreras o costes del cambio.
No se trata de una fidelidad tan auténtica cuando el cliente se mantiene con
nosotros por los altos costes de cambio.

El valor percibido de las ofertas de la competencia. El consumidor
valora distintas opciones que le ofrecen las empresas competidoras. Un
cliente fidelizado mantiene la relacion con la empresa sin evaluar cada vez
gue compra todas las opciones posibles que le ofrece la competencia. En el
momento que la competencia consiga que el cliente fidelizado evalle
alternativas, su satisfaccion con su empresa proveedora mas el coste de
cambio debe de ser mayor que la valoracion de la competencia para
mantenerlo fiel.

5.- Claves Para Fidelizar

e |dentifique a los distintos tipos de clientes que componen su
cartera de negocio y establezca planes personalizados para interactuar con

ellos.
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A los Clientes VIP que forman el corazén de su negocio tratelos de
forma excelente, implante una discriminacion positiva en su empresa.
Recuerde, ofrezca un mejor servicio a sus mejores Clientes, lo cual no
implica tratar mal al resto.

Para los clientes volatiles disefie planes de fidelizacion que
permitan mantenerlos.

Busque aumentar sus ingresos con los Clientes que presentan
mayor potencial, gracias a un mayor conocimiento de los mismos y el
aumento de la venta cruzada.

e [Establezca una comunicacion proactiva en la que usted se
comunique con sus Clientes antes de que ellos lo hagan con la empresa.
Genere un continuo didlogo con ellos que no siempre tenga una intencion
vendedora.

La comunicaciébn proactiva le permitira detectar actitudes

descontentas y escuchar continuas sugerencias de mejora.

e Piense en el largo plazo y en el valor de cada Cliente en funcién
de todo el tiempo que va a permanecer haciendo negocios con nosotros.
Planifique esta relacion.

e Escuche la voz del cliente en forma de queja o reclamacion.
Aproveche de forma positiva esta valiosa informacién, recuerde que los
Clientes le estan otorgando una segunda oportunidad.

e Genere una atmosfera vital que sorprenda de forma positiva a
sus Clientes y supere sus expectativas. Para ello es fundamental planificar el
contacto con los Clientes estableciendo protocolos de actuacion.

Gestion de la experiencia.

Creacion de estandares.

e Recuerde la importancia de la calidez ya que con la calidad sélo

no es suficiente.
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La calidez es ganarnos la confianza de nuestros clientes y asumir
un compromiso con ellos.

Es que la prestacion del servicio se desarrolle en un ambiente de
complicidad y cercania.

La relacion es cordial y con continuas muestras de cortesia.

e No subestime la importancia capital del cliente interno,
forme a sus empleados e incentivelos para que se impliquen. Recuerde que
Su participacion es vital para que el contacto con el Cliente se produzca de la
forma correcta, aumentando los niveles de lealtad.

e Genere costes de cambio, en el buen sentido, que permitan
mantener a sus Clientes.

Costes emocionales relacionados con la marca o con la confianza y
el trato recibidos.

Costes fisicos relacionados con las rutinas y los modos de trabajar.

e Proporcione un flujo continuo de valor. El conocimiento
exhaustivo de sus Clientes le permitirhd conocer sus necesidades. Aproveche
cualquier ocasion para proporcionarle un mayor valor afiadido en forma de
herramientas para su negocio o detalles personales, relacionados con sus
hobbies o preferencias.

Las principales claves de marketing en la pequefia y mediana
empresa

e Propicie la venta cruzada y la venta complementaria.
Aumente la facturacion haciendo que los Clientes consuman otros productos
distintos de su catalogo y ofrezca productos complementarios que pueden
ser Utiles para sus Clientes.

e No caigaen el error de pensar que la fidelizacién tiene forma
de tarjeta. Le hablo de un concepto estratégico mucho mas amplio que
puede incluir multitud de acciones que le permitan mantener un mayor

numero de Clientes satisfechos.
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5.- Tipos De Sistemas De Fidelizacion de clientes

A Lo largo de nuestro estudio observamos que los sistemas de
fidelizacion de clientes no poseen un modelo particular de implementacion ni
funcionamiento como asi tampoco una estructura que pueda aplicarse a
cualquier empresa. Cada compaifiia define el sistema y el uso de las
herramientas que mejor se adapte a sus politicas comerciales y estrategias
de marketing relacional.

Entre los distintos modelos observados y a partir de los objetivos de
cada sistema podriamos diferenciar entre:

a.- Segun los clientes que se desea fidelizar:

Masivos: Acciones dirigidas a todos los clientes. Ejemplo: BP
Premier Plus

Club: Dirigido a un segmento determinado de clientes que se quiere
fidelizar.

Caracteristicas de programa de fidelizacién tipo club:

Disponen de grandes presupuestos si se acompafa de
premios, ofertas, contraprestaciones econémicas, etc..

Normalmente tiene una revista propia 0 un website
especializado con usuario y password para socios.

Ejemplo: Club Personal, Club La Gaceta, Club La Nacién

b.- Segun las empresas que intervienen:
Programas Mono sponsor:
Son creados por una sola empresa.
Estan administrados por la misma empresa o delegan el trabajo
en una empresa especializada.
Los puntos solo se obtienen con esa empresa.
Los puntos son redimidos por premios que los clientes obtienen

solo en esa empresa
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Ejemplo: REFICARD (Refinor) o Puntos Super Club (Banco
Rio)

Programas sectoriales:

Participan varias empresas que pueden ser del mismo sector.

Normalmente hay una empresa que lidera el programa
buscando partners que participen.

Es abierto, cualquier cliente de la empresa lider puede
beneficiarse de promociones u ofertas exclusivas de los partners.

Los puntos se obtienen y redimen con las empresas que
pertenezcan a un programa.

Ejemplo: Club Personal (Telecom Personal) | Empresa
espafola (Iberia Plus y sus avios)

Programas multisponsor o de tercera generacion:

Participan numerosas empresas de diferentes sectores.

Requiere la existencia de una entidad gestora
independientemente de los partners.

Normalmente, una o dos empresas por sector.

Estan dirigidas a publicos masivos.

Los puntos se obtienen en las empresas participantes y se
redimen por premios “atractivos” (viajes, electrodomésticos, gadgets
electrénicos.)

Es importante la busqueda y seleccién de los mejores partners
por sector debido a:

Es una alta barrera de entrada a la competencia.

Aportan dinero para la publicidad del programa de
fidelizacion.

Prestigian el programa.

Apoyan, ayudan e indican sugerencias de mejora

Ejemplo: Super Club de Santander Rio y Despegar.com
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c.- Segun el coste para el cliente

Gratuitos: REFICARD - Refinor

Con costes para el cliente: Super Club | Banco Rio

Tarjeta con banda magnética o chip.

Tarjeta numerada o con cédigo de cliente “tecleable”.

Cupones acumulables que se intercambian. (JUMBO Check)

Cupones que los clientes pueden canjear en minisite o red social.

Otros sistemas basando en aplicaciones interactivas para tablets,
redes sociales o marketing Mobile.

El uso de sistemas de acumulacion de puntos es el utilizado por la
empresa en la que basamos nuestra investigacion.

Sistema de puntos

Es la metodologia de programas de fidelizacion mas comun. Los
clientes frecuentes acumulan puntos, que se traducen en algun tipo de
recompensa. Se trata de un descuento, un regalo de promocion instantaneo,
un premio por el que acumuld puntos o el tratamiento especial del cliente,
los clientes trabajan para alcanzar cierta cantidad de puntos para canjear su
premio. Donde muchas empresas en la aplicaciéon de este método es en la
creacion de la relacién entre puntos y recompensas, que es compleja y
confusa. Por ejemplo en el Sistema Reficard de Refinor, 1 punto es igual a
dos pesos y con Ciento sesenta y siete puntos ganan un desayuno
instantaneamente en el mismo punto de venta, ahora si el mensaje fuera de
gue gana 20% de descuento en su proxima compra durante el mes préximo!
Eso no es gratificante, es un dolor de cabeza, ya que existe una diferencia
temporal importante para obtener el beneficio. Si se opta por un programa de
fidelizacion basado en puntos, lo ideal seria mantener las conversiones
sencillas e intuitivas.

El vencimiento de puntos genera insatisfaccion a muchos clientes y
los desanima, algunos programas en argentina como el Sistema Super Club

de Banco Rio entendieron que, independientemente del tipo de consumo que
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presente cada cliente, este debe ser capaz de acumular puntos para adquirir
cualquier premio al que aspire. Este sistema en vez de vencer lo puntos del
cliente actualiza permanentemente el puntaje de sus recompras de premios y
su catalogo, de manera tal que el cliente no se vea impactado
emocionalmente por la desaparicion de sus puntos acumulados, como
consecuencia de una fecha de caducidad de los mismos.

Aunque un sistema de puntos es quizas la forma mas comun de
programas de fidelizacion, no es aplicable a todos los tipos de negocios. Este
tipo de programa de fidelizacion es el mas apropiado para las empresas que
fomenten compras frecuentes en el corto plazo (Ej. estaciones de servicios

con clientes infieles).



CAPITULO IV

ANALISIS DEL SISTEMA REFICARD Y DESARROLLO DE UNA
SOLUCION

Sumario: 1.- Diagnostico 2.- Descripcién del Problema 3.-
Analisis de Factibilidad 4.- Disefio LAgico de la solucién
5.- Disefio Fisico de la solucién 6.-Implementacién 7.-
Prueba General del Sistema 8.- Entrenamiento a

usuarios del modulo 9.- Poblamiento de Archivos

1.- Diagnostico
¢Cual es el problema?

La gestion del canje de puntos por premios, hoy se realiza a través
de responsables de canjes dentro de cada punto de venta o en adelante
CCSS (Centros de servicios REFINOR). Lo que ocasiona carga operativa al
Punto de Venta y el condicionamiento al cliente de asistir al centro de
servicio, para poder gestionar una solicitud de premios. Este proceso a su
vez, genera malestar a los clientes cuando los responsables no estan

disponibles dentro de los horarios que asisten al Punto de Venta.

Ubicacién del problema:
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Descripcion de la Empresa:

La empresa es una refineria que comercializa combustibles al
publico.

En Campo Duran en la provincia de Salta, se encuentra la
Refineria, Refinor, donde se recibe petrdleo crudo y gas natural proveniente
de la cuenca del Noroeste y de Bolivia, a través de dos oleoductos, un
gasoducto y un poliducto. De esta forma, Campo Duran se convierte en un
centro neurélgico de ductos de Latinoameérica y es la via de distribucibn mas
importante de todos los liquidos que se generan en la cuenca Noroeste de la
Republica Argentina.

Area produccion

Procesos que se realizan en nuestra destileria

Procesos que se realizan en nuestra destileria

Refinor es uno de los principales eslabones en el negocio integral
del Petréleo y Gas del Norte Argentino. Las actividades en que Refinor se
encuentra presente son:

« Refinacion de Petroleo

e Industrializacion de Gas

e Transporte de Productos

o Comercializacion y Venta

Refinacion de petrdleo e industrializacion de gas

Para obtener los productos que luego son comercializados, Refinor
cuenta con las siguientes plantas de procesamiento:

e Una Unidad de destilacion atmosférica de crudo (Topping).

e Una unidad de destilacion al vacio.

e Una unidad de hidrotratamiento de nafta.

« Un reformado catalitico de naftas (Reforming).
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e Dos unidades de procesamiento de gas por turboexpansion y
de fraccionamiento de LPG (Gases Licuados de Petroleo, segun su sigla en
inglés)

e« Ademas de una planta de produccién de servicios auxiliares
(agua industrial, vapor, energia eléctrica, aire) utilizados en las distintas
plantas de proceso.

Area comercial

Centros de servicios con sistema de fidelizacion Reficard.

11 Centros de Servicios Refinor cuentan con el Programa de
Fidelizacion.
Los mismos se mencionan a continuacion:

Razo6n social domicilio comercial localidad

1. Altos del Valle S.R.L. Avda. Sanchez Oviedo N° 690 Catamarca
La Nueva Ciudad S.R.L. Avda. Fuerza Aérea N° 18 S. S. de

N

Jujuy

Petranor Jujuy Exodo 423 S. S. de Jujuy

Toba SRL Salta y Patricias Argentinas S. S. de Jujuy

El Gramillar A.G.1.S.C.A | Rivadavia & Mitre Metan - Salta
Lumer S.R.L. Virrey Toledo esq. Manuel Sol Salta
Octano S.R.L. Av. Paraguay 1886 Salta

Servisur S.R.L. Tavela esq. Portugal Salta

© 0 N o g~ ®w

Garsa Alderetes Av. Rivadavia y Dorrego Alderetes - Tuc.

10. Guillermina Fuel, G&Oil Av. Mate de Luna 2245 S.M. De
Tucuman

11. La Angostura MDL Av. M. de Luna y G.Helguera S.M. De

Tucuman
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Organigrama:

| Gerencia
Comercial

| Departamentode
VentasMinoristas

Sector
Marketing

L

jst. de Fidelizacién de
T (lientes:

REFICARD

S

Figura 5. Organigrama empresa Refinor sector Comercial (3,

Relaciones con otras areas:

Dentro de la compaiiia

Dpto. Suministros: Son los encargados de llevar a cabo la ejecucion
de las érdenes de compra, generadas a partir del informe del punto de
pedido del Sistema de Stock de Premios.

Dpto. Tecnologia Informética: Son los encargados de administrar el
servidor donde se aloja la aplicacion, Sistema de Stock, realizando tareas de
limpieza, Backus y mantenimiento general para el adecuado funcionamiento

del mismo.

(13) ELABORACION PROPIA a partir de datos relevados en la empresa Refineria
del Norte S.A.
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Dpto. Marketing: Es el responsable del Sistema de Fidelizacion de

Clientes. Administrado por el Coordinador de Sistema de Gestion Comercial.
Fuera de la Compafiia:
Proveedores de Logistica, Almacenamiento y distribucion de

premios, actualmente La Sevillanita.

2.- Descripcion del problema

El cliente solicita un premio en el punto de venta, una vez que
consulto el catalogo online o a través de los premios exhibidos en la
Estacion. El responsable de canje, genera la Solicitud de premios que se
almacena en el Head Office (Sistema de Administracion Reficard).

La solicitud puede imprimirse pero no Guardarse como archivo, por
ejemplo: PDF, con lo cual el cliente en muchos casos no posee la misma si
desde el CCSS no existe la posibilidad de impresion, es este caso solo

puede actualmente copiar el numero de la misma para el reclamo del premio.
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3.- Andlisis de Factibilidad

Analisis del problema

Urgencia del Problema:

La urgencia radica en:

a) La necesidad que plantean los puntos de ventas (Estaciones de
servicios) de, dejar de gestionar el canje de puntos de los clientes en la
misma estacion, para evitar la carga operativa que esto genera al personal
de playa o Shop y sobre todo para poder abrir un canal mas directo de
consultas y reclamos entre los clientes y Administradores del Sistema.

b) Brindar ademas al cliente la comodidad de gestionar el canje de
puntos desde su PC a través de la pagina web, en cualquier horario
(Autogestion).

Costos del problema: EI problema es dificil de cuantificar,

debido a que el impacto del mismo recae en forma directa sobre los centros
de servicios de terceros (Clientes del Sistema).La Unica forma posible de
cuantificar el problema es a través del célculo de la cantidad de horas que los
vendedores de playa y Shop dedican al canje de premios.

Impacto que tiene para el cliente, la gestion de canje de puntos en
un Centro de servicios, ya que en el mismo no dispone de las comodidades
con las que contaria por ejemplo en su hogar. Generando esto, insatisfaccién
para un sistema que busca la fidelizacion.

Plazo del estudio de factibilidad: Consideramos que un plazo

adecuado para el estudio de factibilidad es de un mes.

Requerimientos y restricciones

e Economico: El valor de la alternativa de solucion no puede
superar de $ 15.000 debido a que es lo que se asigno para este proyecto en
funcion a los costos evaluados.

e Técnicos: Con los recursos disponibles (Servidores y RRHH)

actualmente, es suficiente ya que esta aplicacion correra dentro del servidor
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que ya existe solo que bajo un nuevo lenguaje y motores SQL (Software del
gue actualmente se posee licencia pagada).

e Estéticos: Esta alternativa busca lograr mantener la estética
corporativa, buscando un avance en nuevos conceptos de imagen de marca.

Planteamiento de alternativas

La solucion a la necesidad de autogestion del cliente, para pedido
de premios es la Unica alternativa posible a evaluar como solucion al
problema planteado, la otra alternativa pero no de solucién es no hacer nada
y seguir corriendo con los riesgos que esto representa para la supervivencia
del sistema y la satisfaccion de los clientes.-

Evaluacion de cada alternativa

La alternativa no es vanguardista pero busca de alguna manera
nivelar el sistema de fidelizacion REFICARD dentro de los estandares
ofertados por sistemas similares en el mercado. Asi como lo indicado en la
deteccion del problema, la alternativa planteada es:

Desarrollo del portal WEB para permitir la autogestion de los
clientes en 3 tareas bien definidas.

Desarrollo de un nuevo portal WEB para autogestion de
Clientes:

e Ver catalogo de premios. SOLO premios disponibles en el
STOCK.

e Visualizar listado de premios a los que puede acceder con el
puntaje acumulado actualmente.

e Realizar canjes de premios e incorporar la alternativa de
guardar la Solicitud, como por ejemplo en archivo de tipo PDF.

e Se plantea un MIX entre Computarizacion, ordenamiento y

Tecnificacion (Segun la Bibliografia)
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Analisis de la alternativa

Descripcion: Racionalizacion administrativa y tecnificacion del
actual sistema de administracion de premios REFICARD.

RRHH y Materiales: Con los RRHH actuales (1 Analistas de MKT)
y los servidores con que actualmente dispone la empresa es suficiente para
operar con toda normalidad y funcionalidad con este nuevo desarrollo.

Factores de Decision: Necesidad de Reimpulso del sistema de
fidelizacion de clientes y necesidad de una reingenieria orientada hacia la
autogestion por parte de cada usuario

Informe de factibilidad

Objetivos: Cumplir con la alternativa planteada y analizada
buscando minimizar el costo y maximizando la performance de los puntos a
desarrollar.

Resumen de antecedentes:

e Costo: El Total de las actividades no puede superar el importe
de $ 10.000

e Elegancia y Estatus: idem Requerimientos y restricciones
descriptos en la pagina 41.

e Rapidez de respuesta: idem Requerimientos y restricciones
descriptos en la pagina 41.

Conclusiones y recomendaciones: Conforme a lo relevado en el
Diagnostico y evaluado en alternativas de solucion, el analisis de factibilidad
nos indica que de respetar los costos presupuestados, el proyecto puede ser
viable y sostenible.

Se identifica como importante el relevar al momento de la
implementacion y en caso de decidirse por este desarrollo, el circuito

necesario para la validacién de clientes al portal de autogestion (Seguridad,
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validacion de datos para el ingreso, Login — logoff 4 con validaciones de

usuarios mediante user_name y password).

4.- Disefio Logico

Funcidn procesamiento de solicitudes de premios:

Entradas: Solicitud de Premios de los clientes, ejecutada a través
de la web de autogestion. Por medio de un formulario que se despliega una
vez seleccionado el premio, que aparece disponible, en funcién de los puntos
acumulados por el cliente.

Salidas: Las solicitudes de premios de los clientes, acumuladas
durante un periodo determinado de tiempo, son las que generan los Remitos
de premios, por Centro de Servicios (CCSS) que se envian al Proveedor que
almacena, prepara y distribuye los premios.

Archivos: Clientes, Premios, Solicitudes de Premios.

Procedimientos:

e Emision de solicitudes: El cliente ingresa al sistema mediante
la validacion de DNI y nimero de Tarjeta de Fidelizacidn, con esta validacién,
el sistema le informa los puntos acumulados al momento de la consulta,
ademas de los premios que con este puntaje puede acceder y que se
encuentran disponibles en el Stock. Luego selecciona el o los premios que
desea, la cantidad de los mismos y el Centro de servicio del cual los retirard,
definido esto se genera la Solicitud. Esta solicitud posee un nimero, la fecha
de creacion de la misma, el detalle de los premios y Centro de Servicio
seleccionado. En ésta ultima etapa el sistema ofrece la opcion de imprimir o
guardar como archivo PDF.

La presentacion de esta solicitud no es obligatoria pero si una
identificacion personal y numero de solicitud generada para poder retirar el

premio o gestionar su reclamo.

(19 Iniciar sesion - cierre de sesion.
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e Procesamiento de la Solicitud: Las solicitudes generadas por
los clientes se agrupan dentro del Archivo Solicitudes de Premios. Estas
generan un Remito de Entrega de premio por Centro de Servicio, el cual
contiene todos los premios de las solicitudes que escogieron al mismo como
destino. Cada 15 dias estos Remitos son enviados al Proveedor de
Almacenamiento, preparacion y logistica, para el envio de los premios a su

correspondiente CCSS.

Pantallas y Formularios Del Proceso De Pedidos De Premios

Como llegamos al formulario de generacion de solicitudes?

Por lo general el cliente hace una consulta de puntos por sistema
antes de realizar cualquier tipo de canje de premios para verificar sus ultimas
cargas.-

http://www.refinor.com/reficard/index.htm

Picamos en Consulta de Tarjetas

Esta consulta se puede hacer a través de la primera pantalla que se
abre una vez que se ingresa al portal WEB mediante el ingreso del:

Numero de Tarjeta o

Numero de Documento (D.N.I)

Usamos un cliente con muchos movimientos como ejemplo en este
caso

LOMBARDO JUAN CARLOS

Tarjeta: 9662-0019-0000-2496

D.N.I.: 13339894

37906 Pts.

Podemos observar que la pantalla de consulta tiene 3 Bloques:


http://www.refinor.com/reficard/index.htm
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N
e REFINOR
a ﬂ I ViGN Avanzando hacia el futuro

CUENTES PREFERENCIALES

Inicio | Hacete Socio | Reglamento | Consulta de Tarjeta | Listados de Premios | Usuarios Registrados | Contactenos

e

LOMBARDO JUAN Fecha Hora Estacion Referencia Puntos |73

22/10/2012 (9043 \(CCSS Hemero C Alberto - Siria FAA 8 25751 180
CARLOS —

22102012 [3:42 CCSS Hemero C.Alberts - Siria FAA B 25750 218
Tarjeta: 9662-0019-0000-2496 20/10/2012 [12:54 [CCSS Hemaro C.Alberto - Banda Solicitud 0000038873 12113
D.N.L: 13339854 191012012 [3:08 |CCSS Herero C.Alberto - Siria FAA 8 IET18 283
1910/2012  [903 |CCSS Hemero C.Alberto - Siria FAA D 25718 189
37906 Pu ntos 19110/2012[3:.02 5533 Herrero C.Alberto - Siria FAAB Z5T1T 250
1911012012 [B:01 |CCSS Herrero C.Alberto - Sitia FAA 8 JET18 235
18/i10/2012 [10:38 |CCSS Hemero C.Alberto - Siria FAA 0 25088 389

— = 18/10/2012  [10:38 |CCSS Hemero C.Alberto - Siria FAA 8 25890 128
I ‘F i iﬁ 18/10/2012  [10:35 |CCSS Hemero C.Alberto - Siria FAA @ 25888 120
18/10/2012  |10:34 \(CCSS Hemero C Alberto - Siria FAA 8 25887 151

m ga I 18/10/2012  [10:33 |CCSS Hemero C.Alberto - Siria FAA @ 250885 4ﬂ4j

CUENTES PREFERENCIALES

Premios Alcanzables

-
.Aspiradora de mano 16875
Autito de colecdion 1792
.Billetera de caballero 5228
.Billeters de dams 4811
Blogues 4208
.Buzo de hombre Oder - Talle L 12858
.Buzo de hombre Oder - Talle M 12858
Buzo de hombre Oder - Talle XL 12859
Buzo de hombre Oder - Talle XKL 12852
.Czblepuents pars bateria 2502
.Campera de mujer Kangoe - Talle L 12984
.Campera de mujer Kangoo - Talle M 12984 *

REEIN o' R pcerca de...

Figura 6. Pantalla del sistema de Fidelizacion Consulta de puntos de Clientes y
de acceso publico @,

v' Datos de validacion personal donde indica:
e Nombre y Apellidos completos

e Numero de Tarjeta

e D.N.L

e Puntos Acumulados hasta el momento

v Ultimos Movimientos:

(15 COPIA DE PANTALLA perteneciente al sistema actual de administracion de
clientes REFICARD - Refinor.
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e Con independencia de que estos sean totalmente historicos y
de que tal vez estén vencidos, estos se siguen mostrando, siempre se vera el
altimo registro.

v" Premios Alcanzables:

e En este Bloque se muestran todo los premios que, se es capaz
de alcanzar para el puntaje acumulado en la tarjeta actualmente.-

e Ademads, permite que el cliente pueda observar una imagen del
premio una vez que pica sobre el nombre del mismo.

Todo esto informa al Clientes del lugar de sus Ultimas cargas, sus
datos, puntos y premios a los que alcanza hasta el momento de la consulta.-

Luego de que Verificamos los puntos, procedemos a confeccionar
la solicitud de premios:

Este modulo actualmente solo esta habilitado para usuarios
habilitados es decir que no se permite al cliente generar su solicitud en forma
directa si no a través de un encargado en el CCSS. Es aca donde se aplicara
el redisefio planteado inicialmente.

El cliente ingresard a una pantalla similar a la que adjuntamos y
seguira los mismos pasos que se indican a continuacion:

—premios — generar solicitud de premios.

—ingresamos el numero de la tarjeta

Sistema de Administracion Global de Tarjetas de Premios

0 Padrones Tarjetas Puntos Premios Stock Listados Utiles Usuario actual: BENJAMIN MONTEROQS

Solicitar Premios
Ingrese el Nuimero de Tarjeta
9662-0012-0000-1000 o~
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Figura 7. Pantalla del sistema de Fidelizacion Generacién de solicitudes de premios y de
acceso solo para usuarios tipo encargados (9,

Seleccionamos la estacion en donde se entregaran los premios

Ingresamos la cantidad y el depésito donde se enviara /
descargara el premio (GENERAL).

Decidido el premios y su cantidad se procede a picar en agrega a
la lista esta accién agrega los premios a un listado que dard origen a la

solicitud de premios.

Paralelamente, nos va indicando el saldo de puntos disponibles y
los premios que con estos podemos alcanzar y canjear.

Sistema de Administracion Global de Tarjetas de Premios

0' Padrones Tarjetas Puntos Premios Stock Listados Utiles Cerrar Sesion .|

Usuario actual: BENJAMIN MONTEROH

Solicitud de Premios

Tarjeta: 9662-0012-0000-1000
Cliente: BENJAMIN MONTEROS KAIRUZ
Puntos: 551

Detalle de los premios a entregar
Estacién donde se entregan los premios: |CCSS Alderetes GARSA - Tucuman j

(ErE e |,Frans\a (551 Punios - Enirega Programada) j
Stock Actual: 1
Cantidad: Depésito: | CCSS Alderetes GARSA - Tucuman =]
Agregar a la lista

Puntos Restantes: 551

Sistema de Administracién Global de Tarjetas de Premios

0“ Padrones Tarjetas Puntos Premios Stock Listados Utiles  Cerrar Sesion .

Usuario actual: BENJAMIN MONTEROS

Solicitud de Premios
Tarjeta: 9662-0012-0000-1000
Cliente: BENIJAMIN MONTEROS KAIRUZ

Puntos: 551

Detalle de los premios a entregar
Estacion donde se entregan los premios: |CCSS Alderetes GARSA - Tucuman j

e |.Frane\a (551 Punios - Entrega Programada) j
Stock Actual: 1
Cantidad: 1 Depésito: | CCSS Alderetes GARSA - Tucuman =l
Agregar a la lista

Cantidad

Franela

Puntos Restantes: 0

Aceptar

(%) Ibidem Pag.46.
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Figura 8. Pantalla de Generacién de solicitudes de premios| Pantalla de gestién. Solo
para usuarios tipo encargados 7.

Luego de agregar el premio a la lista los puntos se restan y por eso
me muestra puntos restantes: cero puntos (0).

—Aceptar y se genera la solicitud
x|

\?,) £ Confirma la zalicitud de los premios?

Aceptar I Cancelar |

[ Comprobante de Solicitud de Premios - Windows Internet Explorer I [ 3]

[d'<l 4H
"% da |

CLIENTES PREFERENCIALES

Comprobante de Solicitud de Premios Numero 38990

Imprimir

Fecha: martes, 23 de octubre de 2012, 11:15
Tarjeta: 9662-0012-0000-1000

Cliente: BENJAMIN MONTEROS KAIRUZ

DNI: 26028575

Estacion: CCSS Alderetes GARSA - Tucuman

Detalle de los premios solicitados

Premio Cantidad Puntos
Franela 1 551
Total de Puntos Canjeados: 551
Puntos Restantes: 0
Responsable: BENJAMIN MONTEROS

Firma Aclaracion Numero de Documento

Figura 9. Pantalla de confirmacién de solicitud de premios| Solicitud de pedido de
premios

17 |bidem PA&g. 48.
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Esta es la solicitud con la que el cliente luego de 15 dias retirara
su/s premios desde el CCSS Seleccionado.

5.- Diseiio fisico

Archivos maestros:

e Clientes: Contendra la informacién relacionada con los clientes

adheridos al Sistema de Fidelizacion, o sea, que poseen la tarjeta

REFICARD.

©
Entidad Campo Tipo Campo 2 Descripcion
=5
(@]
|
Ndmero de . Nimero de tarjeta de
) Numerico o
Tarjeta 5 fidelizacion
Apellido Texto
5
Nombre Texto
5
Tipo Consignar el Tipo de
Texto
‘GE) Documento 10 Documento
D)
) Numero - Ingrese Numero de
Numeérico
Doc. Doble Documento
Sexo Texto
10
Fecha de Nacimiento
Fecha Nac Fecha Fecha )
del Cliente
Corta
Calle Texto - Nombre de la calle del
domicilio
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Numero Numeérico .
Simple
Piso Numérico Simple
Dpto. Texto 5
5
Manzana
Texto
Bloque
Texto 5
Lote
Texto 5
Casa 5
Texto
. . Entero Seleccion Localidad
Localidad Numeérico .
largo donde reside
_ Ingrese el nombre del
Barrio Texto 25 _ _
barrio donde reside
Telefono . Entero | Ingrese un ndmero de
B Numerico ) -

Fijo largo teléfono fijo
Teléfono - Entero | Ingrese un ndmero de
o Numerico . o
movil largo teléfono movil

_ Ingrese su direccion de
E-mail Texto 50 o
correo electrénico
- . Entero Actividad que
Ocupacion Numeérico _
largo desarrolla el cliente
) _ El cliente posee
Vehiculo Si/No )
vehiculo
. Entero ]
Marca Numeérico Marca del vehiculo
largo
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. Entero i
Modelo Numeérico Modelo del vehiculo
largo
Tipo - Entero )
) Numeérico Forma del vehiculo
Vehiculo largo
. . Entero | Afio de fabricacion del
Ano Numerico i
Largo vehiculo
Patente Texto 10 Dominio del vehiculo
Uso que se le asigna al
Usos Texto 10 i
vehiculo
o . Ingresar el cédigo
o Caodigo Tipo .
r= . numerico que se le
5} de Numeérico 5 . )
£ asigna al cargo al tipo
o Documento
o documento
&
2 El nombre de los
S Descripcion Texto 10 diferentes de tipo de
=
documentos
o L : .
= Descripcion Texto 10 Masculino o Femenino
n
Cddigo . Entero
Numeérico
Postal Largo
e]
@
o o Nombre de la
T Descripcion Texto 25 )
S Localidad
-l
Nombre de la Provincia
Provincia Texto 25 a la que pertenece la

Localidad
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Ingrese el codigo de

Cddigo de . Entero y
. Numérico ocupacion que
Ocupacion Largo
corresponda.
Las diferentes
ocupaciones que
o puede tener el cliente.
Descripcion Texto 220 _
S Por ejemplo: Ama de
[e)
< casa, abogado,
g estudiante, CPN, etc.
Ingrese el codigo que
Cddigo de corresponda a la Marca
. EEntero ]
Marca del Numeérico de Vehiculo. Por
© i Largo )
3 Vehiculo ejemplo: Ford, Renault;
[
= Peugeot, etc.
Se detallan las marcas
de los vehiculos. Y se
. - s 220 .
Descripcion Texto 0 vincula con el Modelo
vigente. Actualizacion
constante.
Marca del
) Texto 220
o Vehiculo
[
U 7 .
<§3 Ingrese el codigo que
Caddigo de corresponda a la Marca
. EEntero ]
Modelo del Numeérico de Vehiculo. Por
. Largo )
Vehiculo ejemplo: Ford, Renault;

Peugeot, etc.
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Ingrese el Modelo de

Vehiculo. Por ejemplo:

Modelo del 225 _
i Texto Ford Fiesta, Renault
Vehiculo
Fluence; Peugeot 308,
etc.
Caodigo de Ingrese el codigo que
o _ . EEntero )
S Tipo del Numeérico corresponda al tipo de
L ] Largo )
S Vehiculo vehiculo.
>
Q Se detalla si auto,
S Descripcion Texto 225 camioneta, camion,
= etc.
Campo dicotémico. El
(@]
= o vehiculo se emplea
9 L Descripcion Texto 110 .
D 5 para Uso comercial o
= Particular
Numero . Ingrese Numero de
Numérico Doble
Doc. Documento
Clave de Seguridad
gue el cliente crea,
Clave Texto 100
para poder acceder al
sistema.
[}
c Fecha Fecha | Fecha en que la clave
Q . Fecha
© Generacion Corta es generada
(O]
= Fecha en la cual la
© Fecha Fecha | clave caduca, para que
o Fecha N
Vencimiento Corta sea modificada por el

cliente




Centros de Servicios (CCSS): Contendra la lista de todos los Centros de
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servicios adheridos al Sistema de Fidelizacion de Clientes.

Tipo
Entidad Campo Longitud Descripcion
Campo
Nombre Escriba denominacién
Texto 255
CCSsSs del CCSS
) —
) Ingrese la Clave Unica
O o Entero o
@) CUIT Numeérico de Identificacion
* Largo . _
o tributaria del CCSS
o
S Domicilio
o Texto 255
n Calle
[¢D)
_g Domicilio . Entero
= i Numerico
s NUmero Largo
© Seleccione Localidad
_ . Entero
Localidad Numeérico donde se encuentra
largo

ubicado el CCSS
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Clientes
Tipo Documento ¥ Tarjetablum
¥ CodigoTipoDocumenta 2 Apellido
Descripcidn . Nombre
TipoDoc
oo
DocMum
oo
Sexo
FechaMacimient:
Clave Cliente &c .E”ECII'HIEH °
= 1 DomicilioCalle
¥ Doctium DomicilioMumero
Clave N DomicilioPiso
FechaGeneracidn DomicilioDpto

FechaVentimiento

Sexo

7 Descripcion Sexo

¥ CodigoTipoVehiculo

Tipo de Vehiculo
DescripcionTipoVehiculo

.

DomicilioManzana
DomicilioBlogue
DomicilioLote
DomicilioCasa
Localidad

Barrio
TelefonoDomicilio
TeléfonoMaovil
E-mail

Qcupacion
Vehiculo

Marca

Maodelo
TipoVehiculo

Afio

Patente

Usas

Localidad

Centros de Servicios
¥ MombreCcss

Localidad
Provincia

# CodigoPostal

cum
DomicilioCalle
DomicilioNumero

Localidad

Ocupacién

Descripcion de la Ocupacion

7 CodigoQCcupacion ‘

Marca Vehiculo

Modelo Vehiculo

% codigoMarea

MarcaVehiculo

MarcaVehiculo
CodigoModeloVehiculo

ModeloVehiculo

Usos Vehiculo
Descripcion del Uso |

Figura 10. Estructura y relaciones de las tablas en la base de datos 9.

e Premios:

Contendra la codificacion y descripcion de

articulos asignados como premios.

Tipo
Entidad Campo Longitud Descripcion
Campo
o Seleccionar el cédigo
Cadigo de
- Texto 5 del Rubro al que
Familia .
pertenece el premio.
3 Ingresar el cadigo
o L, -
= Codigo - Entero .
) i Numeérico numerico que se
£ NUmero Largo ) i
asigna por articulo.
Nombre Ingrese nombre
_ Texto 60 )
Premio general del premio

(1® PANTALLA SISTEMA MICROSOFT ACCESS.

Datos).

(Relaciones entre bases de

los
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Descripcién Descripcién detallada
. Texto 100 )
Premio del premio
Ingrese el monto al
Costo o
o Moneda gue fue adquirido el
Reposicion i
articulo
_ _ ¢El premio se
Activo Si/No ) _
encuentra disponible?
Ingrese los puntos
Puntos . Entero )
. Numeérico gue se necesitan para
Requeridos Largo .
acceder al premio
Se encuentra en el
CCSS para ser
Entrega . .
. Si/No retirado o debe
Inmediata
esperar a que llegue a
la misma
Ingrese la fecha en
gue se produce la
Fecha Fecha L
o Fecha desactivacion del
Desactivacion Corta _
premio porque posee
stock cero
o Ingresar el codigo
Cadigo Text 3 |
" exto segun la
Familia | categoria
de corresponda al rubro.
: Describa el rubro que
PremIOS | pescripcion
] Texto 100 representa la
Categoria .
categoria
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Premios

Familia de Premio

CodigoFamilia
CodigoMumero

¥ CodigoFamilia
Drescripcion

MombrePremio
DescripcidnPremio
CostoReposician
Activo
PuntosRequeridos
Entregalnmediata
FechaDesactivacion

Figura 11. Estructura y relaciones de las tablas en la base de datos 19,

Archivos de movimientos:

Movimientos de Puntos de Clientes: Contendra los registros de

todas las transacciones que efectuo el Cliente, y genera puntos.

Tipo
Entidad Campo Longitud Descripcion
Campo
] Ingrese namero de
Numero de o Entero )
g _ Numeérico la Tarjeta del
* Tarjeta Largo _
e cliente
c
3 Ingrese Numero de
p Numero de . Entero
S Numérico comprobante de la
w o Comprobante Largo -
o 9 transaccion
T c
o o Ingrese la fecha que
£ © Fecha de Fecha _ )
S . Fecha el cliente efectia la
o Transaccion Corta »
= operacion
Ingrese la hora que
Hora de Hora _ i
. Fecha/Hora el cliente efectla la
Transaccion Corta y
operacion

19 PANTALLA SISTEMA MICROSOFT ACCESS. (Relaciones entre bases de

Datos).
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Ingrese el codigo de

Cadigo de o Entero .
- Numeérico la transaccion que
Transaccion Largo
corresponda
Elija el cédigo del
Caodigo o Entero producto que
Numerico
Producto Largo genera la
transaccion
Cantidad de . Entero
Numerico
Producto Largo
Ingrese el monto de
Importe factura | Moneda y
la operacion
Puntos por . Entero Puntos que genera
Numerico y
cargar Largo la transaccion
CCSS donde
Centro de )
o Texto 255 efectlda la
Servicio-CCSS .
transaccion
o Ingrese el codigo de
- Caodigo de o Entero .
NS . Numeérico la transaccion que
L G Transaccion Largo
o & corresponda
=2 9 — ,
F g Descripcion de Describa la
= y Texto 150 y
la transaccion transaccion
o Ingrese el codigo
o Cadigo del o Entero
S 5 Numeérico gue corresponda al
S g Producto Largo
T = producto
o ®
a © o Describa el
o g Descripcion del
2 5 Texto 100 producto del que se
= o producto

trata
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Precio del Ingrese el precio del
Moneda
producto producto
Clilentes 1 1 M?vimientnsdePuntusdeCl... Tipo de Transaccén
?TarjetaNum § TarjetaNum 1 7 CodigoTransacdin
Apellida ComprabanteNumero DesaripdonTransacdén
Nombre FechaTransaccion
TipaDac HaraTransaccian
Dochlum CodigoTransaction -
Sexo CodigoProducto =
FechaNacimiento CantidadProducto Tipo Producto Comercialzados
DomicilioCalle ImparteFactura 1 7 CodigoProductn
Domiciliohumero PuntosPorCarga o Descrpcien
DomicilioPiso (058 PrecioProduct
DomicilioDpto
DomicilioManzana
DomicilioBlogque
DomicilioLote Localidad -
—— Al g 1 1 CelntrnsdeSer\.ﬂcms
Locldad o ol ¥ NombreCcss
e Froina Eﬂiciliotalle
TelefonoDaomicilio
TeléfonoMavil o DomiciliaNumero
E.mai Localidad
Otupacion
Vehiculo
Marca
Modelo
TipaVehiculo
Afio
Patente
Usos

Figura 12. Estructura y relaciones de las tablas en la base de datos %

@9 |bidem, Pag. 18.



-61 -

Solicitud de Premios Cabecera: Contendra los datos que identifican

al solicitante de premios, asi como datos generales como fecha, CCSS del

que se retirara el premio.

Entidad Campo Tipo Campo Longitud Descripcion
Se asigna el
Numero de . numero de
o Numerico Entero Largo o
Solicitud Solicitud que
© corresponda
)
3 Numero de
2 -
g Tarjeta Numeérico Entero Largo
(7]
2 NU de
£ umero Numérico Doble
o Documento
o
(]
= Fecha de
©
E Solicitud Fecha Fecha Corta
L
Ie)
n Numero Cen_tr_o de
CCSS de (Vinculado al servicio de
. 11 donde cliente
entrega archivo CCSS a retira el
través del CUIT) .
premio
Detalle solicitud de premios: Contendra los datos de los premios

seleccionados por el cliente y la cantidad de los mismos de una solicitud

determinada.

Entidad Campo Tipo Campo Longitud Descripcién
) Namero de .

L T o numérico entero largo

o T 2 solicitud

= = £

g o9 Cédigo N

QA o < ] Numérico Entero Largo
« NUmero
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_ Cantidad de
Cantidad . _
] Numeérico Entero Largo premios
Premio .
seleccionados

Detalle de entrega de premios: Una Solicitud puede contener varios

premios , los cuales pueden entregarse en su totalidad al mismo tiempo o

entregarse parcialmente, por lo que este archivo mostrara el detalle del

estado de los premios solicitados para una solicitud determinada.

Entidad Campo Tipo Campo Longitud Descripcion
Namero de .
o Numerico Entero Largo
g Solicitud
& Cédigo -
o . Numérico | Entero Largo
c O Numero
(D) = :
L 9 Cantidad de
o
= Cantidad de o premios que
S _ Numeérico Entero Largo
3 Premio fueron
entregados
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[‘L;”tef . So\‘icitud de Premlios-En(ahaadu 1 Detall Slicitud e Premins ——
Larjet.aNum -\2 § Numero;o\\(ltud [} N”W””Ff““ Fpe—
pellido Tarjetahiumerg CotigoFanil —
N Apeldo Codigohlumero
TpeDoc Hombre CantidadPremio -
. DotNum. ; CodigeFamili
Sen FechaSolctud -
Fechgr?llacimiento (e HombrePremia
Bﬁg:g“ﬁ;ﬂ:us DEStr\nt\éﬂErgmwo
Domidiofiso CoﬁtoReposwtwon
DomidiaDgto Detale d Entreg d Premins Adivo |
Damidliohanzana Localdad ¥ Numerosoitug PuntosRequer.\dos
DomidioBlog LT dt 1 CotigoFanil Entregalnme@lata
Domiclolot Loaldad Codigohiumero FehaDesadtiadon
DomiiioCase Frovingia CantidsdPremioEntregada
Loaicad -
Bario
TelefonaDamicia
Teléfonablovi
Eaal ‘ Centros de Senvicios
ke =
ij:::\o DomicliaCalle
. DomiciliaNumera
Tleeh\cu\o o il
hng
Fatente
s

Figura 13. Estructura y relaciones de las tablas en la base de datos @Y

6.- Implementacién

La estrategia de implementacién se dara de manera directa.

La adopcion de este tipo de implementacion se justifica en que el
modulo de autogestidon representa una mejora en la cual el desarrollo de la
misma consistié en la adecuacion del modulo que se venia usando solo por
usuarios “Encargados REFICARD” para poder ser gestionado por clientes

del sistema sin estos intermediarios.-

1) |bidem, Pag. 60.



-64 -

7.- Prueba general del sistema

Una vez terminada la programacion procederemos a la confeccion
de solicitudes de pedidos de premios mediante el modulo mejorado para
clientes y se auditard que este siga el circuito de afectaciones de bases de
datos como debe, es decir que muestre los premios disponibles consultando
la BDD de STOCK, los puntos de la tarjeta BDD CLIENTES, el saldo luego
de cada seleccion y finalmente emita y brinde la posibilidad de impresion y
guarda de archivos en formados PDF de las solicitudes de premios (BDD
Stock y Movimientos). De no mediar diferencias ni errores, podriamos decir
gue el aplicativo esta listo para ser usado.

8.- Entrenamiento a los usuarios del modulo

Los usuarios del Modulo son los clientes finales. Su entrenamiento
no requiere mas que una breve comunicacion de las partes que conforman el
modulo y los campos obligatorios del mismo, a diferencia de cuando este era
llenado por los encargados de premios, ahora las validaciones son fuertes y
no dejan avanzar al paso siguiente si es que el anterior no esta reconfirmado
( por ejemplo: un vez seleccionados los premios y luego de picar en generar
la solicitud el sistema solicitard un nuevo OK exponiendo los datos de CCSS
de destino con direccibn completa del mismo, mas la descripcion y
cantidades de los premios escogidos).

Este tipo de reconfirmaciones ayudan mucho a los usuarios a
revisar sus ingresos de datos antes de la confirmacion definitiva de estos.-

Comunicacién a los CCSS: Esto recibiran informacion acerca
de la nueva modalidad, vigencia e implementacion del nuevo modulo de
autogestion disefladas para los clientes via correo electronico y correo postal.

Ademas recibiran medios graficos de comunicacion para exhibirse
en los sectores de Playa y Shop, estos consisten en Cursa islas, Pump
Toppers, alto impactos en los surtidores, graficas A4 y folleteria para SHOP.
Todos informando la implementacion del modulo de AG.
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Comunicacién a los Clientes: Por medio de Mails
personalizados o a través de la WEB mediante Banners GIF o agregados de

comentarios en la Home page del sitio.

9.- Poblamiento de archivos

Debido a que la maodificacion que se lleva a cabo, es la
implementacion de un nuevo moédulo a ser utilizado por los clientes a través
de la web, el poblamiento de los archivos, sera de manera sencilla ya que
estos existen actualmente en la base de datos. Por lo tanto cada vez que un
cliente auto gestione su Solicitud de Premios, la informacion interviniente en

tal proceso se deriva manera automatica a los archivos que correspondan.



CONCLUSION

Luego de estudiar el problema que atravesaba el modulo de gestion
de premios del sistema REFICARD vy analizar las posibles soluciones hasta
encontrar la mas adecuada observamos que con estos cambios se lograria:

. Reduccién de costos: Se evidencia a partir de la no intervencion del
encargado REFICARD para la realizacion de esta tarea, evitando
el uso de un recurso adicional o bien asignando el mismo a otras
actividades mas operativas.

. Satisfaccion de los clientes: Este es el objetivo principal del sistema
y al dar autonomia al cliente se lograria que el mismo no se
moleste en tener que visitar el Centro de servicios para realizar la
revision y canje de sus puntos por premios. El nuevo modulo da
libertad y permite que el cliente pueda gestionar sus canjes y
consultas desde su hogar o cualquier lugar y desde cualquier
dispositivo.

. Aumento del impacto en la comunicacion WEB: El cliente al
requerir ingresar a la WEB de REFINOR para poder re
direccionarse al modulo REFICARD es impactado en cada visita
por el home page incrementando de esta manera las posibilidades
de comunicacion de cualquier tipo de estimulo comercial o
institucional que se desee transmitir a través de este canal.

. Actualizacion de la Base de Datos: El hecho de ser el cliente el que
gestione sus canjes de puntos por premios hace que este se vea

inducido indirectamente a actualizar sus datos a fin de asegurar
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gue el premio se entregue a la persona que acredite datos veraces,
sus propios datos filiatorios. Ademas el sistema antes de la
generacion siempre recomendara la revision y actualizacién de los

datos como medida de seguridad.



ANEXO
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ANEXO
El concepto de Vinculo con los clientes
Posteado 26 agosto 2013 por J. C. Alcaide

¢Por qué un cliente deberia seguir haciendo sus negocios siempre
con la misma empresa, quiza de por vida? No se trata tan solo de ofrecer una
calidad técnico funcional suficientemente alta que garantice la satisfaccion de
sus expectativas operativas (los productos y servicios hacen lo que deben

hacer y de forma excelente). Ademas es necesario considerar que:

La relacibn empresa-cliente estd rodeada de muchos otros

elementos que surgen como parte de la dindmica de la propia relacion.

En realidad, todo depende del tipo de vinculo que se cree entre la
empresa y sus clientes y la posibilidad de que se mantenga durante afios.

Antes que nada veamos el significado de este concepto:

Vinculo es todo elemento, racional o emocional, que hace que los
clientes, de forma espontanea y voluntaria, se sientan ‘unido’ a la empresa, lo

que les induce a preferirla como proveedor.

De acuerdo con lan H. Gordon (Relationship Marketing, John Wiley
& Sons Canada Ltd., Toronto), el objetivo de la creacién de vinculos es el de
incrementar la participacion en los negocios y en la mente de los clientes,

entendiendo estos dos conceptos de la siguiente manera:
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Participacion en los negocios es ‘la proporcion de los gastos totales
que los clientes realizan en la empresa’.

Participacion en la mente significa ‘el nivel de imagen alcanzado
por su empresa que le permite disfrutar de una intencion positiva de
repeticion de compra y una percepcion que estimula a los clientes a preferirla
entre los competidores’.

Una gestion de los vinculos eficaz permite crear una ‘dependencia’
psicolégica, espontdnea y voluntaria, de los clientes hacia la empresa, sus
productos y/o sus servicios, o que potencia las posibilidades de que los

clientes que sigan siéndolo durante mucho tiempo.
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