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1. Introduccién

Durante la practica profesional, correspondiente a la curricula de la
Universidad Empresarial Siglo21 y cursada durante el segundo semestre del
afo 2002, se relevaron los sistemas de informacion de McDonald’s Arcos
Cordobeses S.A., los cuales corresponden solamente al ambito administrativo
contable. Al finalizar dicho relevamiento se not6 que McDonald’s Arcos
Cordobeses S.A. carece de un sistema de informacion que les permita conocer
a sus clientes; cuando uno de los principales desafios que enfrenta el
marketing® moderno es lograr que las empresas puedan desarrollarse en
mercados competitivos. Hoy es necesario generar acciones que nos permitan
conocer a nuestros clientes en profundidad y comenzar a realizar camparfas
selectivas que den resultados especificos. Esta nueva vision de marketing
centrado en el cliente requiere de un desarrollo estratégico que nos permita
conocer y segmentar a nuestro mercado, para posteriormente desarrollar
acciones de fidelizacion.

El presente proyecto propone el desarrollo de un sistema informatico que
complemente al existente, para poder obtener datos de los clientes de la
empresa, procesarlos y brindar a los interesados la informacién que precisen.

El sistema a disefiar se basard en una arquitectura descentralizada en la
que se incluiran no solo la casa central, sino también todos los locales de
atencion al publico de la provincia de Cérdoba.

En la provincia de Coérdoba, son varias las organizaciones que han
implementado sistemas de seguimiento y fidelizacion de clientes, entre ellas
Disco?, Wallmart®, Carrefour®.

Una de las técnicas mas utilizadas por estas empresas es la utilizacion de
tarjetas de fidelizacién, logrando asi una relacion mas estrecha entre la
organizacion y el cliente.

! Marketing moderno y fidelizacién de clientes: www.e-brain.cl, Gltima modificacién 17/04/03
% www.Discoplus.com.ar
* www.walmart.com

4 www.carrefour.com.ar
Diego Vargas
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1.1 Antecedentes

Es la primera vez que en McDonald’s Arcos Cordobeses S.A. se realiza
un estudio relacionado con la fidelidad de clientes dentro de un carécter
informatico, ya que actualmente la Unica informacion que se obtiene de los
clientes, es por medio de encuestas que se realizan manualmente®.

En cada local se utilizan los sistemas SMS y un software particular de
caracter contable y administrativo respectivamente. En la casa central de
McDonald’s se utilizan los sistemas Warehouse y Oracle Discoverer, se podria
considerar a ambos de caracter administrativo contable. La informacion que
nos brinda el relevamiento, nos indica la falta de un sistema basado en el
conocimiento del cliente.

® Ejemplo de encuesta. Anexo A
Diego Vargas
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1.2 Descripcion de area problemética

Actualmente el area de Marketing de la empresa McDonald’s Cordobeses
se ve en la situacion de tomar decisiones con respecto a sus clientes sin tener
una fuente de informacion confiable. Esto, indirectamente, afecta al area de
Comercializacion, que es la que debe realizar ciertas actividades en base a las
decisiones tomadas por el area de Marketing.

Dentro del tema que nos concierne en el presente trabajo, que es
principalmente la relacién de la empresa con los clientes, el area de Marketing
es la encargada de crear las promociones de productos que se brindaran a
estos y del desarrollo de camparias publicitarias dirigidas a los mismos.

Para poder realizar este trabajo de una manera eficiente y eficaz, es
necesario una base solida de informacion, que le de la posibilidad de
especificar mas el objetivo al que estén dirigidas las diferentes actividades
relacionadas con el cliente.

Los recursos utilizados actualmente para obtener datos de los clientes, no
s6lo corresponden al area de Marketing sino que también afectan a
Comercializacién y a los diferentes puntos de venta, que es en donde se
efectla la obtencion de datos mediante encuestas. Esto requiere la elaboracion
de las mismas y su distribucion a los locales, como asi también el llenado, que
involucra por lo menos a un empleado de cada local; luego se deben obtener
las encuestas realizadas, agruparlas y enviarlas a la seccion de la empresa
encargada de analizarlas.

Esto requiere la asignacion de tiempo y recursos que se podrian ocupar
en otras actividades.

En pocas palabras, si la empresa desea eficacia y eficiencia en sus
actividades vinculadas con el cliente, es necesario desarrollar una mejor
relacion con ellos, para esto, es de suma importancia conocer a quienes son
los clientes de la empresa y como se comportan.

Diego Vargas
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1.3 Formulaciéon del Problema

La fuente de informacidon que posee actualmente la empresa con respecto
a sus clientes (encuestas) no es suficiente para obtener un mayor grado de
precision y seguridad en la toma de decisiones de temas relacionados
directamente con los clientes.

Se necesita establecer una metodologia con la que se puedan obtener
datos de los clientes de manera rapida, eficaz y eficiente, y que proporcione
informacion fidedigna sobre sus habitos de compra, para que se puedan tomar
decisiones en base a una buena fuente de informacion.

Diego Vargas
9
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1.4 Justificacion

Actualmente McDonald’s Arcos Cordobeses S.A., para poder conocer a
sus clientes, realiza encuestas. Estas incrementan la burocracia interna de la
empresa, requieren la asignacion de recursos que se podrian asignar a otras
actividades y no reflejan la realidad tal cual es.

Los sistemas de informacion que utiliza actualmente McDonald’s Arcos
Cordobeses S.A. soOlo contemplan el ambito administrativo contable, ya que no
poseen datos de sus clientes, no tienen conocimiento de quiénes son, los
puntos de venta que frecuentan y en qué horario lo hacen; en definitiva, no
conocen sus habitos de compra ni llevan un seguimiento de sus clientes. Es
importante que toda empresa posea un sistema de informacion que pueda
recabar los datos de los diferentes puntos de venta procesarlos y realizar
informes relacionados con las costumbres de compra de los clientes.

Conociendo con mayor precision la relacion que existe entre el cliente y la
empresa, se podran iniciar campafias de fidelizacion, que se enfoquen
directamente en sus verdaderos clientes, reduciendo el costo en el que se
incurre al llegar a personas que se encuentran fuera del publico objetivo.

El sistema de informacién a desarrollar que se propone en el presente
estudio estd enfocado a ayudar a comprender el comportamiento de los
clientes de la empresa, para asi poder lograr una mejoria en la toma de
decisiones. Para ellos el sistema brindara informacion sobre los hébitos de
compra de clientes, frecuencias de visita, productos que consumen,
clasificacion de edades, en fin, quiénes son los clientes y cdmo es su
comportamiento.

Diego Vargas
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2. Objetivo

Elaborar el disefio un sistema informatico de seguimiento
y fidelizacién de clientes a través de tarjetas de fidelizacion®,
el que permita conocer e identificar clientes, diferenciarlos,
segmentarlos y realizar informes relacionados con sus habitos
de compra y su grado de fidelidad.

2.1 Objetivos Especificos

e Interiorizarse con los conceptos de Marketing, seguimiento de
clientes y fidelizacion.

e Efectuar un relevamiento de requerimientos, equipos informaticos,
sistemas de informacién, metodologia de actividades y personal.

e Analizar la informacion obtenida en el relevamiento desde el punto
de vista de seguimiento y fidelizacion de clientes.

e Efectuar un diagndstico de la situacion actual de la empresa.

e Disefiar una propuesta de un sistema de informacion de fidelizacién
de clientes factible de implementar que brinde informacion sobre la
fidelidad de los clientes de la empresa.

® Tarjetas de Fidelizacién: Un tipo de sistema de fidelizacion. www.e-fideliting.com/sistemas

Ultima actualizacién: 23/04/03
Diego Vargas
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2.2 Limite y Alcance

Disefiar un sistema informatico basado en tecnologia web con el cual se
puedan registrar los datos de clientes vinculandolos con una tarjeta de
fidelizacion, la cual al ser utilizada vinculara al cliente con su compra.

El sistema brindara informacién sobre como se comportan los clientes en
base a distintas categorias y también sobre su comportamiento frente a la
combinacion de ellas, las cuales seran configuradas por el usuario.

Por otro lado el usuario podra configurar un parametro de fidelidad y de
monto desembolsado por compra, con el que el sistema se basara para realizar
un informe detallado de fidelizacion en el cual se mostrara como es el
comportamiento de los clientes en base a la configuracion previamente
mencionada y el nivel de clientes fieles y no fieles que posee la empresa.

El sistema procesara datos recabados desde las quince sucursales de la
empresa ubicadas en la provincia de Cérdoba.

La informacion brindada por el sistema servira de base al area de
marketing para la toma de decisiones en temas relacionados con el cliente.

El sistema de seguimiento y fidelizacion de clientes, no fidelizara clientes
sino que informara sobre el porcentaje de clientes fieles y no fieles de la
empresa.

Se tomara como referencia para el modelado del sistema de seguimiento
y fidelidad de clientes el Proceso Unificado de Desarrollo (UML)’ y se
abarcaran las etapas de requerimientos, analisis y disefio.

El sistema toma como supuesto la existencia y acceso a las tablas de
facturacién, productos y sucursales que posee la empresa, asi como también la
adaptacion de las cajas registradoras para poder utilizar las tarjetas de
fidelizacion.

" UML(Unified Modeling Language: Es un lenguaje de modelado visual que se usa para
especificar, visualizar, construir y documentar artefactos de un sistema de software
Diego Vargas
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3. Marco Referencial Tedérico

En la presente seccion del trabajo nos interiorirazemos con una serie de
conceptos e ideas que nos ayudardn a comprender como se estructura la
propuesta que se presentara en el presente estudio.

Esta seccion esta dividida en cuatro partes; Informatica, Marketing,
Fidelizacion y Categorizacion de Clientes. La primera parte nos dara a conocer
qué es un sistema de infamacion y como se puede desarrollar. Luego se
mostraran conceptos de Marketing los cuales son fundamentales de conocer al
momento de hablar seguimiento y clientes propiamente dicho ya que se
abarcaran temas desde le concepto de marketing pasando por clientes,
mercado hasta segmentacion de clientes. En tercer término nos adentraremos
al concepto de fidelidad y fidelizacion de clientes, ya que forma una parte muy
importante de la propuesta siendo uno de los principales objetivos a cumplir en
el presente trabajo. Por ultimo conoceremos algunos tipos de categorizacion de
personas segln una entidad confiable como lo es el INDEC? (Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos).

3.1 Informética

3.1.1 Sistema Informatico.

Segun los autores Keneth C. Laudon y Jane P. Laudon, en su libro
Administracion de los sistemas de informacion, se considera como sistema de
informacion a un conjunto de componentes interrelacionados que permiten
capturar, procesar, almacenar y distribuir la informacién para apoyar la toma de
decisiones y control de la empresa.

Debido a la perspectiva del presente proyecto se considerard como
sistema informatico, a los sistemas de informacién que descansan en el
hardware y software de computadora para el procesamiento y distribucion de la
informacion.

3.1.2 Disefio y Elaboracién

Para poder comprender lo que significa el disefio y elaboracién de un
sistema es necesario interiorizarse con el Proceso Unificado de Modelado, a
continuacion se explicara brevemente esta metodologia.

El Proceso Unificado es un proceso de desarrollo de software, un conjunto
de actividades necesarias para transformar los requisitos de un usuario a un
sistema software. No obstante lo que hace unico al Proceso Unificado se
resume en tres frases claves; dirigido por casos de uso, centrado en la
arquitectura, e iterativo e incremental.

3.1.3 La Vida del Proceso Unificado

El Proceso Unificado se repite a lo largo de una serie de ciclos que
constituyen la vida de un sistema. Cada ciclo concluye con una version del
producto para los clientes.

Fases dentro de un ciclo.

Cada ciclo se desarrolla a lo largo del tiempo. Este tiempo, a su vez, se
divide en cuatro fases (Inicio, Elaboracién, Construccion Transicion). Dentro de
cada fase, los directores o los desarrolladores pueden descomponer
adicionalmente el trabajo en iteraciones con sus incrementos resultantes. Cada

8 www.indec.gov.ar
Diego Vargas
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fase termina con un hito. Cada hito se determina por la disponibilidad de un
conjunto de artefactos; es decir, ciertos modelos o documentos han sido
desarrollados.

3.1.4 El Producto es méas que coédigo

¢, Qué es un sistema software? Un sistema es todos los artefactos que se
necesitan para representarlo en una forma comprensible por maquinas u
hombres, para las maquinas, los trabajadores y los interesados. Las maquinas
son las herramientas, compiladores u ordenadores destinatarios. Entre los
trabajadores tenemos directores, arquitectos, desarrolladores ingenieros de
prueba, personal de marketing, administradores y otros. Los interesados son
los inversores, usuarios, comerciales, jefes de proyecto, directores de linea de
producto, etc.

3.1.5 Coleccion de Modelos

El tipo de artefacto mas interesante utilizado en el Proceso Unificado es el
modelo. Cada trabajador necesita una perspectiva diferente del sistema.
Cuando se disefia con el proceso unificado se distinguen todos los trabajadores
y las perspectivas que posiblemente podrian necesitar.

Un modelo es una abstraccion del sistema, especificando el sistema
modelado desde un cierto punto de vista y un determinado nivel de abstraccion.

3.1.6 Dirigido por casos de Uso

Cada interaccion que se efectlie entre un usuario y un sistema, es un caso
de uso®. Los casos de uso representan los requisitos funcionales del sistema.
Todos los casos de uso constituyen un modelo de casos de uso; los cuales
guian el disefo, implementacion y prueba de un sistema.

3.1.7 Centrado en la Arquitectura

La arquitectura en un sistema software se describe mediante diferentes
vistas que permiten obtener una imagen completa antes de que comience la
construccion. El concepto de arquitectura software incluye los aspectos
estaticos y dindmicos mas significativos del sistema; es una vista del disefio
completo con las caracteristicas mas importantes resaltadas dejando de lado
los detalles. Por un lado los casos de uso deben encajar en la arquitectura, la
cual, por otro lado, debe permitir el desarrollo de todos los casos de uso. En
realidad tanto los casos de uso como la arquitectura deben evolucionar en
paralelo.

3.1.8 Iterativo e Incremental

El desarrollo de un producto software puede durar entre varios meses
hasta posiblemente un afilo o mas. Es practico dividir el trabajo en partes mas
pequefias o mini proyectos. Cada mini proyecto es una iteracion que resulta en
un incremento. Las iteraciones hacen referencia a pasos en el flujo de trabajo,
y los incrementos, al crecimiento del producto. Al ser mini proyectos,
comienzan con los casos de uso y contintan a través del trabajo de desarrollo
subsiguiente, analisis, disefio, implementacion y prueba. Estos cinco flujos de
trabajo funcionan de la siguiente manera:

° Un caso de uso es un fragmento de funcionalidad del sistema que proporciona al usuario un
resultado importante.
Diego Vargas
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El Modelado de Requerimientos regira el desarrollo del sistema. El
modelo de requerimientos funcionara también como una base para el
desarrollo de manuales e instrucciones operacionales, dado que cualquier cosa
gue el sistema deberia hacer es descripta aqui desde la perspectiva del actor.

Durante el analisis, estudiamos los requisitos que se describen en la
captura de requisitos, refinandolos y estructurandolos. El objetivo de hacerlo es
conseguir una comprension mas precisa de los requisitos y una descripcion de
los mismos que sea facil de mantener y que nos ayude a estructurar el sistema
entero.

En el disefio modelamos el sistema y encontramos su forma para que
soporte todos los requisitos que se le suponen.

Durante la implementacion se implementa el sistema en términos de
componentes, es decir ficheros de cddigo fuente, ejecutables y similares. El
propoésito principal de la implementacion es desarrollar la arquitectura y el
sistema como un todo.

En la etapa de prueba se verifica el resultado de la implementacion
probando cada construccién y funcion del sistema.

3.2 Mercadotecnia

3.2.1 Marketing

Es un proceso social y administrativo, mediante el cual personas
satisfacen sus necesidades, mediante el intercambio de productos con valor.
Esta definicion se basa en los siguientes conceptos:

Necesidades y Deseos: es el estado en el que se siente la privacion de
satisfactores basicos y el deseo es el anhelo de satisfactores especificos para
estas necesidades profundas.

Es muy dificil comprender con exactitud las necesidades de los clientes. El
analista debe estudiarlas para poder comprenderlas.

No obstante se pueden distinguir cinco tipos de necesidades.

e Necesidades que se manifiestan: EI consumidor quiere algo.

e Necesidades reales: ElI consumidor quiere un producto cuyos costos

de operacion, no su precio inicial, sean bajos.

e Necesidades que no se manifiestan: El cliente espera que se le brinde

un buen servicio.

e Necesidades placenteras: El consumidor ademas del producto que

compra recibe un complemento.

e Necesidades secretas: El consumidor desea que sus amigos lo

consideren un consumidor inteligente y sagaz.

Demanda: consiste en desear productos especificos que estan
respaldados por la capacidad y la voluntad de adquirirlos.

El objetivo del marketing es conocer al cliente de tal forma que lo que se
le ofrezca se adecue a él y se venda por si mismo.

Este concepto sostiene que la clave para alcanzar los objetivos 0 metas
de las organizaciones es determinar las necesidades y deseos de los mercados
meta u objetivo, y entregar los satisfactores deseados de una manera eficaz y
eficiente.
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3.2.2 Mercado

Un mercado estd formado por todos los clientes potenciales que
constituyen una necesidad o deseo especifico y que podrian estar dispuestos a
participar en un intercambio que satisfaga esa necesidad.

3.2.3 Mercado Meta

Ninguna empresa puede operar en todos los mercados por mas grande
gue sea, las empresas funcionan mejor cuando definen con cuidado sus
mercados meta y preparan un programa de marketing a la medida de cada
uno.

3.2.4 Segmento de Mercado y Nichos

Los segmentos de mercado son grupos extensos de personas
susceptibles a ser identificados.

Un nicho de mercado es un grupo definido en forma mas estrecha que
busca una combinacién particular de beneficios, tienen un conjunto singular y
complejo de necesidades, y estan dispuestos a pagar una prima a aquella
empresa que mejor satisfaga su necesidad.

Los segmentos de mercado se segmentan en base a diferentes patrones,
por preferencias homogéneas, difusas y agrupadas.

3.2.5 Bases para la Segmentacion de Mercados

Los mercados se pueden segmentar en base a una diversidad de
variables.

e Segmentacién Geogréfica: Exige dividir los mercados en base a

medidas geograficas como paises, provincias, ciudades, barrios.

e Segmentacion Demografica: Consiste en la division de mercado en
base a variables demograficas como, edad, sexo, ingresos,
ocupacion, religion, raza, etc.

e Segmentacion Psicografica: Los compradores se dividen en
diferentes grupos con base en su clase social, estilo de vida, etc.

e Segmentacion Conductual: los compradores estan divididos en
grupos basados en sus conocimientos, actitudes o respuesta
hacia un producto.

3.2.6 Satisfaccién del Cliente

La clave del marketing profesional reside en satisfacer las necesidades
reales de los clientes mejor de lo que lo puede hacerlo la competencia.

Es importante lograr la satisfaccion del cliente basicamente porque las
ventas peridédicas de la empresa provienen de dos grupos de clientes: los
nuevos clientes y los clientes asiduos, fieles, leales.

Siempre cuesta mas atraer nuevos clientes que mantener los asiduos, por
lo tanto la conservacién del cliente es mas importante que la atraccion del
cliente. Un cliente satisfecho compra mas y es leal durante mas tiempo.

3.2.7 Clientes

La empresa puede tener cinco tipos de clientes:
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e Mercado de Consumidores: son individuos y hogares que
adquieren bienes y servicios para consumo personal.

e Mercados Industriales: Organizaciones que compran productos
para fabricar otros.

e Mercado de Revendedores: Organizaciones que compran
productos para revender y obtener una utilidad.

e Mercados Gubernamentales y No Lucrativos: Adquieren bienes y
servicios con objeto de producir servicios publicos o transferir
esos productos y servicios a otros que los necesitan.

¢ Mercados internacionales: Son consumidores del extranjero que
pueden pertenecer a cualquiera de los mercados anteriormente
mencionados.

3.2.8 Factores que influyen en la conducta del consumidor

La conducta del consumidor esta condicionada por diversos factores, a
continuacion haremos una breve descripcion de los mismos.
e Factores Culturales

Los factores culturales ejercen la mas amplia gama y mas

profunda influencia, en la conducta de los clientes a la hora de

consumir algun producto o servicio.

0 Cultura: el determinante fundamental de los deseos y
conducta de una persona.

0 Subcultura: cada cultura esta formada por pequefas
subculturas que brindan una especificacion mas detallada para
sus miembros.

o Clase Social: las clases sociales sufren divisiones en una
sociedad ordenada, en forma de jerarquia y cuyos miembros
comparten valores, intereses y comportamiento similares; las
distintas clases sociales muestran distintas preferencias con
respecto a productos y servicios.

e Factores Sociales

0 Grupos de Referencia: Son aquellos que ejercen una
influencia directa o indirecta en las actitudes y conductas de
las persona.

o Familia: son los grupos de referencia que mas influyen en las
persona, son la familia por parte de los padres y la familia por
parte del conyuge e hijos.

o Funcion y condiciéon: Estd compuesto por los clubes,
organizaciones y familias de las personas.

e Factores personales

o Edady Etapa del Ciclo de Vida: La gente consume diferentes
tipos de bienes y servicios a lo largo de su ciclo de vida.

o Ocupacion: El patron de consumo de una persona esta
influenciado por su ocupacién u oficio.

o Circunstancias Econdmicas: la eleccion del producto se ve
muy influenciada por las circunstancias econémicas de las
personas, en base a sus ingresos, ahorros y propiedades.

o Estilo de Vida: la gente de una misma cultura, clase social u
ocupaciéon pueden tener estilos de vida muy diferentes. El
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estilo de vida de una persona es su patron de vida en el
mundo, expresado por sus actividades, intereses y opiniones.

o Personalidad y Conceptos de si Mismos: La diferente
personalidad de los individuos influye en su conducta de
compra.

e Factores Psicoldgicos

0 Motivacién: una motivacion es una necesidad que esta
ejerciendo suficiente presion para inducir a la persona a
actuar.

o Percepcioén: la percepcion de la situacion influye en la manera
de actuar de una persona motivada.

o Creenciasy actitudes: la gente adquiere sus creencias y
actitudes a través del aprendizaje y éstas a su vez influyen en
su conducta de compra.

3.3 Marketing Relacional
Segin Gronroos™® “marketing desde una perspectiva relacional, es el
proceso de identificar, crear, satisfacer, retener y potenciar (y cuando sea
necesario terminar) relaciones rentables con los mejores clientes y otros
colectivos, de manera que se cumplan los objetivos de las partes involucradas”.

La idea del marketing relacional es crear y mantener relaciones con los
clientes de las empresas, tratando de alcanzar la mayor rentabilidad con cada
uno de ellos. Su objetivo es identificar aquellos clientes que representen una
mayor rentabilidad para la empresa para establecer relaciones estrechas en
donde se pueda conocer las necesidades y evolucionar los productos y
servicios de acuerdo con esas necesidades.

Caracteristicas

e Interactividad: El cliente toma la iniciativa de contacto, tanto de
emisor como de receptor.

e Acciones personalizadas: Las empresas realizan sus actividades de
comunicacién de manera personalizada dependiendo el cliente al
gue se destinen.

e Memoria: Se lleva un registro de la identidad, caracteristicas,
preferencias y contactos establecidos con los clientes de manera
particular anteriormente.

e Receptividad: Las empresas deben estar atentas a las relaciones
con los clientes, que tipo de comunicacion prefieren y si deciden
mantener o terminar su relacién con la empresa.

e Orientado al cliente: La empresa debe enfocarse en las
necesidades del cliente no de la empresa.

Motivos

e Competencia: La competencia intensiva del contexto comercial
confirma que frecuentemente es mas dificil y caro captar nuevos
clientes que mantener los actuales.

1% Gronroos. C. Journal of Marketing Management. Los Angeles, 1997. Pags. 407-420
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e Mercado Maduro: El niumero de clientes potenciales es limitado y
cada vez mas exigente.

e Rentabilidad: Una base de clientes satisfechos tiene un valor
medible, por lo tanto las empresas pueden invertir en captar
clientes.

e Expectativas: La rentabilidad y el valor de un cliente satisfecho
aumenta con el transcurso del tiempo.

3.4 CRM

CRM es una respuesta tecnoldgica ala necesidad de las empresas
por fortalecer sus relaciones con los clientes. Las herramientas de gestion
de relaciones con los clientes (CRM Customer Relationship Managment)
son las soluciones tecnolégicas para aplicar estrategias de Marketing
Relacional.

El principal objetivo de un CRM son mejorar la rentabilidad, captando
nuevos clientes y aprovechando los actuales incrementando la
competitividad de la empresa. También son objetivos la reduccién de
costos y la mejora de la eficiencia de la empresa.

Un sistema CRM aplicado de manera apropiada, genera valores para
la empresa que se ven reflejados en los clientes, de esta manera un CRM
nos permite tratar al cliente de manera personalizada, lo que genera un
sentimiento de especialidad, estableciendo un fuerte vinculo en su
relacion con la empresa, ademas , proporciona informacion en tiempo
real, ofrece conocimiento del cliente, promueve la conservacion de la
informacion, automatiza tareas, estandariza y refuerza las actividades del
negocio.

El objetivo més importante de un CRM es la fidelizacion de clientes.
Con el CRM la fidelizacion de clientes es una potente herramienta para
administrar las relaciones de las empresas con los clientes asi como de la
personalizacion de la oferta dependiendo las necesidades de los clientes y
su comportamiento.

3.5 Fidelizacion de Clientes

Podemos entender por “fidelizar” como el hecho de lograr provocar una
satisfaccion en el cliente, a través de actividades que de alguna manera son
valoradas por el cliente, fomentando en él un sentimiento de lealtad para con
la empresa, reflejandose esto en la accion de repeticion de compra por parte
del cliente por un periodo prolongado, creando en el cliente un vinculo con la
empresa.

Previamente a tener un cliente fiel, es necesario tener un cliente
satisfecho ya que la satisfaccion del cliente es una condicidon necesaria para
poder fidelizarlos. Logrando obtener una base de clientes satisfechos la
empresa puede fidelizarlos a través de actividades de marketing relacional
cuyo objetivo es desarrollar y mantener relaciones prolongadas y rentables con
los clientes.

Diego Vargas
19



Seminario Final

- Universidad Empresarial Siglo 21
E
=t L 20

Con lo expresado previamente entendemos que la fidelizacion de clientes
tiene como objetivo mantener relaciones comerciales estables, prolongadas y
continuas con los clientes.

Por otro lado el concepto de fidelizacion de clientes esta integrado por
diferentes elementos entre los cuales se destacan, personalizacion,
diferenciacion, satisfaccion, habitualidad y fidelidad. De estos componentes el
anico que es imprescindible para hablar de fidelizacion es la habitualidad. Es
decir que pueden faltar algunos componentes en la fidelizacion a
excepcion de la habitualidad.

La denominacion de fidelidad o lealtad de clientes tiende a identificarse
con cierta frecuencia con la denominacion de retencion de clientes, sin
embargo, estas denominaciones se basan en principios diferentes, ya que la
lealtad o fidelidad de clientes conlleva una actitud favorable de compra por
parte del cliente; mientras que la retencion de clientes consiste en impedir a
través de diferentes actividades que el cliente dejen de comprar en la empresa.

Segun la revista “Gestién™*, hay varios pasos para llegar a la fidelizacion
de clientes, que es conveniente citar en el presente estudio porque se
consideran importantes para el disefio de un sistema de fidelizacion de clientes.
Estos pasos son los siguientes:

Cliente presunto: para lograr que un presunto cliente se convierta en un
cliente potencial, es necesario atraer al tipo de cliente capaz de comprar
repetidamente por un periodo prolongado.

Cliente potencial calificado: cinco son los factores clave a tener en cuenta;
hace falta en promedio siete contactos para lograr que el cliente realice la
compra, los consumidores quieren tratar con personas que presten atencion a
sus necesidades, una vez ganada su confianza son muchos los beneficios a
largo plazo; el feedback de las ventas perdidas aporta valiosa informacion y
hay que planificar un nuevo intento de venta antes de que el cliente vuelva.

Cliente_que concreta la primera _compra: Cuando el cliente realiza su
primera compra es una excelente oportunidad para que frecuente mas los
puntos de venta de la empresa, para ello es imprescindible agradecer la
compra, buscar feedback del cliente y armar una base de datos para
vincularse con él.

Cliente frecuente: para lograr que el cliente se convierta en uno habitual
hay que investigar quiénes son los mejores clientes de la empresa y por qué
compran, qué se considera de valor para ellos y ofrecérselo de la manera
adecuada.

Cliente habitual: Finalmente un cliente habitual puede convertirse en un
cliente “predicador” al hablar en términos elogiosos de la empresa; para ello
hay que darle motivos atractivos sobre los cuales argumentar a favor de la
misma.

Cliente predicador: Este tipo de cliente es aquel que transmite su
experiencia como cliente de la empresa a otros clientes potenciales.

1 Revista Gestién Volumen 6, N° 4, agosto de 2001
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3.5.1 El marco de la fidelizacidn de clientes

Se ha puesto mucho interés en los ultimos afios a la fidelizacion de
clientes, debido a la globalizacién, la competencia y la saturacion de los
mercados.

Muchos autores afirman que es mas costoso captar nuevos clientes que
mantener los actuales; un modo de lograr mantener los clientes que
actualmente posee una empresa es aumentar la fidelidad de los mismos. Es
por esto que las empresas que existen en un mercado toman como principal
opcion, la de fidelizar los clientes con el fin de aumentar su rentabilidad. Para
empresas nuevas, la fidelizacién de clientes esta supeditada a la captacién de
clientes previa, por lo que una vez captados las empresas se ven con facilidad
para la fidelizacion de los mismos

Existe una variedad con respecto a la rentabilidad que los clientes
representan para la empresa, por lo que el interés de la fidelizacién sobre ellos
no es el mismo para todos, es por esto que los planes de fidelizacion de
clientes deben contemplar esta diversidad y enfocarse en aquellos que sean
potencialmente mas rentables para la empresa.

Si se relaciona la frecuencia de compra de un producto o servicio con el
beneficio obtenido por la misma y considerando los niveles de alto y bajo tanto
para el beneficio como para la frecuencia, podemos apreciar que existen cuatro
situaciones distintas. Cada una de ellas representa una situacion diferente, por
lo tanto un punto de vista de fidelizacién de clientes diferente.

Alto

Beneficio

Bajo

Bajo Alto

Frecuencia

A) Frecuencia de compra BAJA y beneficio BAJO

La fidelizaciébn de este segmento se dara como resultado de la misma
actuacion de la empresa en el mercado. Pero a su vez debe idear una
estrategia que le permita pasar a cualquiera de las otras tres situaciones.

B) Frecuencia de compra ALTA y beneficio BAJO

Un segmento de clientes con este comportamiento ofrece estabilidad en el
mercado. El plan de fidelizacién debe estar enfocado en mantener la fidelidad
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de la presente clientela y tratar de conseguir clientes del sector D, lo que le
proporcionara un mayor beneficio y estabilidad.

C) Frecuencia de compra BAJA y beneficio ALTO

Los clientes pertenecientes a este segmento son muy rentables, aunque
esta situacion puede verse muy afectada en el caso de que pierda clientes ya
que es reducido el numero de ellos.

La empresa debe mantener la fidelidad de los clientes actuales y captar a
los clientes del segmento D.

D) Frecuencia de compra ALTA y beneficio ALTO

Este segmento es ideal ya que cuenta con clientes frecuentes con un alto
beneficio. En este caso el principal objetivo de la empresa es la fidelizacion de
clientes y la captacion de nuevos en caso de que se presente una estrategia de
crecimiento.

3.5.2 Lafidelizacién del consumidor final

La fidelizacién de clientes en general tiene lugar en la relacion entre dos
partes, en donde la primera, una empresa vendedora, intenta que la otra parte,
ya sea otra empresa o el consumidor final, le compre a la primera la mayor
cantidad de productos o servicios.

Las actividades de las empresas para fidelizar clientes mas evidentes son
aguellas que tienen lugar en empresas que se relacionan directamente con el
consumidor final. Existen tres opciones primordiales para que dichas empresas
logren fidelizar a sus clientes, las cuales consisten en las siguientes tres
estrategias.

1. Estrategia de relaciones

La base de esta estrategia es el marketing de relaciones, en donde la
satisfaccion del cliente es de suma importancia en las actividades de la
empresa para poder obtener relaciones prolongadas y rentables con el
consumidor final, logrando crear en él un sentimiento de identificacion y aprecio
por parte de la empresa.

En este caso la fidelizacién de clientes se centra en el valor percibido por
los clientes del producto o servicio que la empresa vende, lo que lleva a hacer
hincapié en la calidad, el precio y la imagen de la empresa. La comunicacion
entre la empresa y el cliente de manera bidireccional es de suma importancia
para desarrollar relaciones prolongadas y rentables entre la empresa y el
cliente.

2. Estrategia de garantias

En esta estrategia la empresa se compromete con el cliente brindandoles
garantias al adquirir sus productos o servicios. Existen varias opciones en lo
referente al tipo de garantias ofrecidas por la empresa, entre ellas encontramos
las siguientes:
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a) Garantia de devolucion del dinero si no queda satisfecho
b) Garantia de devolucién de la diferencia pagada de mas
c) Garantia de calidad a través de certificaciones

d) Otras garantias

3. Estrategia de recompensas

Esta estrategia funciona de la siguiente manera; el cliente al realizar
compras periodicas o frecuentes de los productos o servicios de la empresa, se
ve recompensado con premios, estos generalmente se ven ligados al importe o
la importancia de la compra realizada.

Esta estrategia acostumbra a realizarse por medio de la creacion de
clubes, en los que los clientes se asocian gratuitamente y de manera voluntaria
para poder obtener las ventajas ofrecidas por la empresa, en donde la empresa
le entrega al cliente una identificacién o tarjeta constatando su membresia al
club. En caso de que sean tarjetas las entregadas por la empresa a los clientes
el método de recompensa se asocia a un sistema informatico en donde se van
acumulando los puntos obtenidos por los clientes, los cuales luego pueden ser
canjeados por los premios ofrecidos por la empresa.

3.5.3 Sistemas de Fidelizacién

Para aumentar la satisfaccion y lealtad de nuestros clientes las empresas
utilizan técnicas de fidelizacion de clientes. El apoyo de nuevas tecnologias
como los son las bases de datos, a las técnicas tradicionales de fidelizacion de
clientes colaboran a la mejora en el entendimiento y comunicacion con el
cliente creando nuevos elementos vinculantes entre la empresa y sus
consumidores. Los sistemas de fidelizacidon mas utilizados en la actualidad son
los siguientes: CRM, Centro de Llamadas (Call Center) y Tarjetas de
Fidelizacion.

CRM

Las siglas CRM provienen del Inglés, Customer Relationship Managment,
lo que significa Gestion de Relaciones con los Clientes. Este tipo de sistema de
fidelizacion consiste en utilizar el marketing relacional para conocer y satisfacer
a los clientes, lo que surgié como necesidad de las empresas por fortalecer las
relaciones con sus clientes.

Centro de Llamadas

Un centro de llamadas es el resultado de combinar una computadora con
el teléfono, con el fin de facilitar y mejorar la comunicaciéon de la empresa con
el cliente y asi brindarle un mayor valor agregado y conseguir una mayor
lealtad del cliente para con la empresa. Por medio de este sistema un cliente
puede comunicarse con la empresa para realizar diferentes actividades, que
van desde consultas y gestiones comerciales hasta, sugerencias o reclamos.

El sistema de fidelizacion de clientes denominado Tarjetas de Fidelizacién
se tratara a continuacion de una manera mas ampliada debido a que es de
suma importancia en el presente estudio.
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3.5.4 Tarjetas de Fidelizacion.

Las tarjetas de fidelizacion son un método para obtener un mejor
conocimiento de los clientes a través de diferentes acciones comerciales, entre
las que se pueden mencionar los premios y los descuentos brindados por la
empresa a los clientes. Generalmente estas acciones estan dirigidas a aquellos
clientes que mas se deseen incentivar, dependiendo de los objetivos de la
empresa.

Las tarjetas de fidelizacion no suponen ningun costo para el cliente ya que
las solicitan o son ofrecidas por las empresas a las que el consumidor puede
asociarse, ademas los beneficios que se les brindan a los clientes pueden ser
de cualquier tipo.

No obstante, la tarjeta debe ser considerada como un medio, que como
todo programa requiere de un seguimiento y evolucion con el fin de no provocar
monotonia y desinterés por parte del cliente.

Ventajas de la tarjeta de fidelidad

- Simplicidad de utilizacion

- Genera informacion facil de utilizar

- Posibilidad de un seguimiento continto del individuo
- Analisis del comportamiento a posteriori

- Sentimiento de grupo de referencia en el titular

Inconvenientes

- Elevados costos de gestion si el sistema informatico no es eficiente

- Requiere que el titular disponga constantemente de la tarjeta para obtener
alguna ventaja.

- Conviene esencialmente a las marcas con una frecuencia de compra de
sus productos potencialmente elevada.

En la actualidad las empresas que utilizan este tipo de medio para obtener
datos de sus clientes se inclinan por el uso de dos clases de tarjetas, una de
ellas posee una cinta de banda magnética, como por ejemplo las tarjetas de
crédito, y la otra clase de tarjeta posee un cddigo de barras.

3.4 Categorizacion de Clientes

Para la adecuada categorizacién de clientes el presente trabajo toma
como referencia, la utilizacion de la misma en el INDEC* (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos) y la teoria de la segmentacion de mercados propuesta
por el autor Philip Kotler en su libro Direccién de Mercadotecnia®®.

Categorizacién Demografica.

Por Edades:

2 www.indec.gov.ar
'3 Direccién de Mercadotecnia. Andlisis, Planeacion, Implementacién y Control. Philip Kotler.
8va Edicion
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INDEC:
0-4 45-49
5-9 50-54
10-14 55-59
15-19 60-64
20-24 65-69
25-29 70-74
30-34 75-79
35-39 80y mas
40-44
Por Ingresos:
INDEC:
4 140
140 150
150 200
200 300
300 350
350 450
450 530
530 700
700 1.040
1.040 22.500
Por Nivel de Estudios:
INDEC:
e Jardin o Preescolar
e Primario
e Secundario
e Terciario
e Universitario
Gerencia de Estadisticas y Censos de la Provincia de Cérdoba:
¢ Inicial/Preescolar
e EGBI1
e EGB2
e EGB3
e Polimodal
e Superior no Universitario
e Superior Universitario
Categorizacién Geografica.
Por Departamento:
Gerencia de Estadisticas y Censos de la Provincia de Cérdoba:
Diego Vargas
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Calamuchita
Capital

Colon

Cruz del Eje
General Roca
General San Martin
Ischilin

Juarez Celman
Marcos Juarez
Minas

Pocho
Presidente Roque
Séaenz Pefa
Punilla

Por Provincia:
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Rio Cuarto
Rio Primero
Rio Seco
Rio Segundo
San Alberto
San Javier
San Justo
Santa Maria
Sobremonte
Tercero Arriba
Totoral
Tulumba
Unién

Corresponden a todas las provincias del territorio de la Republica

Argentina:

Ciudad de Buenos
Aires
Buenos Aires
Catamarca
Cordoba
Corrientes
Chaco
Chubut

Entre Rios
Formosa
Jujuy

La Pampa
La Rioja

Mendoza
Misiones
Neuquén

Rio Negro

Salta

San Juan

San Luis

Santa Cruz
Santa Fe
Santiago del Estero
Tierra del Fuego
Tucuman.
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3.5 Tecnologias Web

Internet en la actualidad se ha convertido en una herramienta cuya utilidad
es considerada de suma importancia para muchas de las actividades que se
desarrollan en la sociedad y en el mundo. Sus servicios han ganado mercado y
actualmente se encuentran presente en diversos dmbitos entre los cuales se
pueden mencionar las actividades de servicios publicos, gestiones comerciales
de cualquier tipo y de comunicacion. Su velocidad y extensién hacen de
Internet una herramienta de suma importancia para organizaciones, empresas
y establecimientos gubernamentales. La variedad de temas de informacion a
las que se puede tener acceso en Internet, es bastante amplia y presentada en
diferentes formatos, como texto, imagenes, sonidos, videos, animaciones, etc.

Las paginas de Internet se pueden dividir de manera general en dos
grandes grupos, los sitios Web estaticos y los dinamicos. Al primer grupo
pertenecen las paginas de Internet cuyo principal objetivo es el de informar, y
sus contenidos no precisan de modificaciones frecuentes. En este grupo
podemos encontrar paginas personales, de aquellos que desean hacerse
conocer en Internet o publicar algun tema particular. También en este grupo
encontramos pequefias empresas u organizaciones que brindan a los usuarios
de Internet la posibilidad conocer su informacién institucional.

El otro gran grupo y de mas auge en la actualidad es el correspondiente a
los sitios Web dinamicos, al cual se le prestara mayor atencion debido a que es
crucial para el presente estudio.

3.5.1 Tecnologias Web Dinamicas

Con motivo del gran aumento de informacion que se brinda en Internet,
las rapidas necesidades de actualizacion de informacion y un contacto con los
usuarios cada vez mas cercano; se comenzaron a desarrollar los sitios Web
dinamicos, los cuales pueden actualizar sus contenidos de manera rapida y
comoda. La creacion de estos sitios requieren un nivel mayor de complejidad
en cuanto a lo referente a programacion, en comparacién con las paginas
estaticas, pero una vez creado el sitio su mantenimiento, es como se mencioné
anteriormente, rapido y comodo. La utilizacion de los nuevos lenguajes de
programacion Web y el uso de los mismos con bases de datos, permitieron la
creacion de sitios de Internet que brinden los siguientes servicios:

Comercio electrénico

Acceso y obtencion de datos en motores de busqueda

Compras y reservaciones en aeropuertos, hoteles, etc.
Entretenimientos de todo tipo, museos y bibliotecas virtuales, etc.
Gestiones financieras

Medios Masivos de comunicacion

e incluso hacer las compras en un supermercado desde la casa u
oficina del usuario.
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3.5.2 Lenguajes de Programacion Web Dinamicos

Son tres las tecnologias mas utilizadas en la actualidad para el desarrollo
de sitios Web dinamicos, las cuales presentan sus ventajas y desventajas
dependiendo los requerimientos de las aplicaciones a realizar. Estas
tecnologias son PHP, ASP y JSP y seran analizadas a continuacion de manera
separada.

PHP

Esta tecnologia es “un lenguaje de scrpting del lado del servidor, de
plataforma cruzada e incrustado en HTML"**. Esta definicién abarca tres partes,
en primer lugar “del lado del servidor”, significa que el codigo se produce y
ejecuta en el servidor, enviando el resultado al cliente. La expresion “plataforma
cruzada” indica que puede ser utilizado en servidores que ejecuten Unix, Linux,
Windows, Macintosh, OS/2 y otros sistemas operativos. No solo puede
funcionar en casi cualquier sistema operativo sino que ademas puede ser
trasladado de una plataforma a otra con muy pocos o ningun cambio en
absoluto. Al decir que PHP est4 “incrustado en HTML” quiere decir que se
puede poner el codigo PHP en la pagina HTML.

PHP puede conectarse con varios motores de bases de datos como los
son PosgreSQL, Oracle, Informix, etc. Sin embargo el mas utilizado debido a su
facilidad de uso es MySQL.

Funcionamiento

Como se menciond anteriormente PHP es un lenguaje del lado del
servidor, lo que significa que el codigo PHP reside en una computadora “host”
que sirve paginas Web a los navegadores. Por lo tanto un usuario realiza una
solicitud de una pagina PHP, el servidor toma la solicitud, ejecuta el codigo
PHP a través de un intérprete, y le devuelve al navegador del usuario un
resultado en cddigo HTML, el cual dependera de la solicitud realizada.

Intérprete | N -\
,—. *_-f-------_---fa-é-i:

e

1. El cliente solicita una pagina PHP en su navegador (URL)
2. El servidor solicita al intérprete PHP que ejecute el cédigo
3. Se envia la respuesta al cliente como HTML

14 Definicion segun el sitio oficial de PHP — www.php.net
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ASP

El lenguaje de programacion Web dinamico ASP es una tecnologia del
lado del servidor e incrustado en HTML al igual que PHP, la cual consiste en
paginas con extension ASP que contienen scripts ActiveX las cuales, a
diferencia de PHP, corren solamente en servidores con sistema operativo
Windows y el servidor de Web 1IS (Internet Information Server) el cual permite
interactuar con un usuario interceptando solicitudes procesando cddigo y
enviando respuestas.

El acceso a base de datos es una de las mayores capacidades de ASP,
ya que se hacen por medio de ADO (Active Data Objects) que proveen una
facil conexién, recuperaciéon y manipulacion de datos.

Funcionamiento

El funcionamiento de esta tecnologia es muy similar a la comentada
anteriormente, un cliente realiza a un servidor una solicitud de pagina ASP, el
servidor advierte que se trata de un archivo con extension ASP, solicita el
procesamiento de la misma al IS el cual ejecuta el coédigo y envia una
respuesta al cliente como coédigo HTML.

‘s “
ASP |
A Cliente |
' Servidor ‘ i

e

El cliente realiza una solicitud ASP

El servidor identifica el archivo, transfiere la solicitud a IS
Este ejecuta el cdédigo ASP

Se envia la respuesta al cliente como HTML

rwnpE
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JSP

Esta tecnologia esta basada en el lenguaje de programacion JAVA y
permite la realizacion de péginas Web dindmicas sin ser un profundo
conocedor del lenguaje.

JSP permite la mezcla de HTML estéatico con un contenido generado a
través de Servlets. Estos son una tecnologia Java, los cuales son clases o
programas que se ejecutan en un servidor Web, actuando de intermediario
entre las solicitudes de los clientes y las bases de datos o aplicaciones en un
servidor.

El manejo de base de datos en JSP se efectua por medio de JDBC. Este
es un conjunto de clases que cuenta con diferentes controladores,
dependiendo el motor de base de datos.

Funcionamiento

De un punto de vista general el funcionamiento de esta tecnologia es el
siguiente. El cliente realiza una peticion de una pégina JSP, el servidor
identifica la extensién de la solicitud, y lo transporta al motor de Servlets de
JSP, el cual realiza el procesamiento de los datos, y envia una respuesta al
cliente como codigo HTML.

De una manera mas detallada el funcionamiento es el siguiente.

" JSP Servlets |
JSP |

_ — \HTML

‘ """":‘j_icliente

~URL

Senvidor

=

El usuario solicita una pagina JSP

2. El servidor Web reconoce que es un archivo JSP y lo transporta al
motor de Servlets JSP

3. Si el JSP ha sido llamado por primera vez, se parsea el archivo JSP

sino se va al paso numero 7.

El siguiente paso es generar un Servlet especial donde todo el HTML

requerido se transforma en sentencias "out.printin”.

El cddigo del Servlet se compila hacia una clase.

El Servlet es instanciado, llamando a los métodos init y service.

El HTML de la salida del Servlet es enviada por medio de Internet.

Los resultados del HTML son desplegados en el navegador del

usuario.

»

© N O
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4. Estrategia Metodoldgica

Para el estudio de seguimiento y fidelizaciébn de clientes a través de
tarjetas de fidelidad, se tomard como referencia el Proceso Unificado de
Desarrollo de Software (UML).

La aplicacion de ésta metodologia requiere el recabado de informacién
previa, por lo cual se procedera a la realizacion de entrevistas y relevamiento
personal de las instalaciones.

Dada la indole del presente trabajo, los estudios que se realizaran seran
en una primera instancia de tipo descriptivo que permita posteriormente realizar
un analisis de datos.

Se entrevistard al personal de area de marketing de la empresa para
poder identificar los requerimientos funcionales y no funcionales, y asi poder
realizar una especificacion de requerimientos adecuada. Luego se realizaran
entrevistas al personal de las diferentes sucursales para obtener conocimiento
de la metodologia de atencidn al cliente que posee la empresa.

Posteriormente se realizara un relevamiento técnico, en donde se
obtendra informacion sobre los equipos informaticos que posee la empresa en
la casa central y en las diferentes sucursales, y los sistemas informaticos que
se utilizan actualmente en ellos.

Una vez obtenida la informacién necesaria, se procedera a la aplicacion
de la metodologia de estudio anteriormente mencionada, la cual consiste en:

o Identificacién de requerimientos, los cuales servirdn para poder
determinar las principales funcionalidades del sistema y la amplitud
del mismo estableciendo un marco de trabajo.

0 Analisis de los datos, donde se comienza a dar una estructura a los
datos identificando  objetos, parametros, variables vy
responsabilidades, es decir, elaborar un ordenamiento a nivel
l6gico y estructurado.

o En el Disefio se elabora una propuesta de desarrollo de software
gue satisface los requerimientos funcionales establecidos vy
potencialmente implementable.

Para un eficaz desarrollo de la metodologia de trabajo, se identifican las
siguientes metas a cumplir:

o Identificar Requerimientos y Metodologias de trabajo a través de
entrevistas.

o Obtener conocimiento de recursos informaticos que posee la
empresa, abarcando tanto equipamientos como sistemas de
informacion.

o Efectuar un diagnostico contemplando fortalezas y debilidades.

Elaborar una Especificacion de requerimientos robusta.

o Definicion de casos de uso de sistema de informacion de manera
detallada, identificando clases, actores y sus relaciones.

o Elaboracion de una propuesta factible.

o Identificar alternativas de implementacion.

(@)
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5. Andlisis

5.1 Organizacién: McDonald’s Cérdoba

Lugar: Oficina Central de la provincia de Cordoba. Av. Col6n 890
McDonald’s Avellaneda esquina Av. Colon.

En la ciudad de Coérdoba, McDonald’s Arcos Cordobeses S.A. posee la
casa central u oficina central correspondiente a la provincia y dispone de
quince locales de ventas que estan divididos en dos zonas, la primera de ellas
encuadra a siete de los quince locales y la otra zona, el resto. La estructura
organizacional de McDonald’s Arcos Cordobeses S.A., tanto de las oficinas
como de los locales de ventas se graficaran a continuacion

Oficinas de McDonald’s

PRESIDENCIA
Gerente de Coordinadaora Coordinadora
Cperaciones de Marketing Administrativa
| Supervisaras I_ Stars p— Tshrea
':El:-nal ':Zl:-nal L RRHH
Zonall Zonall
Coordinadar

hdantenimiento

Local de Ventas de McDonald's

Gerente del Local

Primer Asistente

Segundo asistente

LTrainer
LEnca(gado
de Area
op1
op2
Opa
Op4d
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La empresa McDonald’s posee en sus locales dos sistemas de
informacion importantes, un software encargado de la registracion de ventas
(SMS) y otro de caracter administrativo propio de la empresa.

El sistema SMS captura los datos de las ventas a través de cajas
registradoras, guarda los datos temporalmente para luego ser enviados por el
encargado del local, via médem, a la casa central ubicada en Buenos Aires. El
sistema Administrativo gestiona recursos humanos del local, el movimiento de
caudal de efectivo e informes varios sobre facturacion.

En la oficina central se utilizan dos aplicaciones, de caracter administrativo
y estadistico, el principal objetivo de estas aplicaciones es la realizacién de
informes sobre ventas, proveedores, proyecciones, etc.

En etapas posteriores del presente informe se realizara un analisis
detallado sobre las aplicaciones de la empresa.

Los sistemas anteriormente mencionados, carecen de informacion
relacionada a los clientes, como habitos de compra, etc.

5.2 Fuentes de Informacién

Las fuentes utilizadas en el presente trabajo para la recoleccién de
informacion, son del tipo primarias, ya que se aplicaron las técnicas de
observacion directa y entrevistas.

La primera técnica mencionada anteriormente fue aplicada a ocho de las
quince sucursales en las que se obtuvo informacién sobre la modalidad de
atencion al cliente que posee la empresa.

Se realizaron entrevistas al personal del &rea de Marketing para conocer
la relacidon que posee actualmente la empresa con sus clientes. También fueron
realizadas entrevistas al personal de los puntos de ventas, recabando
informacion sobre como se sienten con la modalidad de atencion utilizada en la
empresa.

Avanzando el presente estudio se ampliara la informacion obtenidas con
las técnicas de recoleccion de datos anteriormente mencionadas.
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5.3 Plan de Proyecto

Planificacion
1. Plan de relevamiento de requisitos
2. Plan de relevamiento técnico
a. Relevamiento Casa Central
b. Relevamiento Locales
3. Plan de Especificacion de Requerimientos
4. Plan de Analisis
5. Plan de Disefio

Relevamiento

1. Realizacién de Entrevistas
a. Personal de Marketing
b. Personal de Venta

2. Realizacion de Relevamiento Técnico
a. Oficina Central
b. Locales de Venta

3. Ordenamiento de la Informacion obtenida

Elaboracién de Requerimientos
1. Elaboracién de la Especificacion de Requerimientos(SRS)
2. Verificacién de SRS con los interesados
3. Rectificacion de SRS

Analisis
1. Realizacién del Modelo de Analisis
2. Descripcion de la Arquitectura de Analisis
3. Realizacion de los Casos de Uso de Analisis
a. Diagrama de Clases
b. Diagrama de Interaccion
4. Determinacion de las Clases de Analisis
Disefio
1. Realizaciéon del Modelo de Disefio
2. Realizacion del Modelo de Desarrollo
3. Descripcion de la Arquitectura de Disefio
4. Realizacion de los Casos de Uso de Disefio
a. Diagrama de Clases
b. Diagrama de Interaccion
c. Diagrama de Secuencia
5. Determinacion de las Clases de Disefio
6. Subsistema de Disefio
7. Prototipo de Interfaz
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5.3.1 Detalle de Plan de Proyecto

Planificacion
1. Plan de relevamiento de requisitos
Se desarrolla un plan de relevamiento para averiguar junto con los interesados, las
funcionalidades requeridas del producto a disefiar. Se elabora un plan de
entrevistas para el area de Marketing con el fin de conocer inquietudes y
necesidades actuales y para el personal de ventas con la intencién de conocer si
existe un procedimiento de atencion al cliente y cémo es.

2. Plan de relevamiento técnico
En esta etapa se elabora un plan de relevamiento con el objetivo de conocer los
equipos informaticos y sistemas que se utilizan actualmente en la empresa (casa
central y locales).

a. Relevamiento Casa Central
b. Relevamiento Locales

3. Plan de Especificacion de Requerimientos

Se configura un formulario para documentar la identificacion de requerimientos, su
evolucién y si existen modificaciones.

4. Plan de Analisis
Se prevén y documentan los tiempos y recursos necesarios para el desarrollo de la
documentacion correspondiente a la etapa de analisis.

5. Plan de Disefio

Se prevén y documentan los tiempos y recursos necesarios para el desarrollo de la
documentacién correspondiente a la etapa de disefio.

Analisis
4. Realizacion de Entrevistas

Se procede a la realizacion de las entrevistas al personal de Marketing y de Venta,
segun lo planificado.

a. Personal de Marketing
b. Personal de Venta
5. Realizacion de Relevamiento Técnico

Se procede a la realizacion del relevamiento de equipos y sistemas de informacion,
segun lo planificado.

a. Oficina Central
b. Locales de Venta

6. Ordenamiento de la Informacion obtenida

Se procede al ordenado de la informacion obtenida, realizando resumenes
esquemas e informes.

7. Elaboracion de Requerimientos
a. Elaboracién de la Especificacion de Requerimientos(SRS)
Se realiza la documentacion de la especificacion de requerimientos obtenidos tras
haber realizado las entrevistas y relevamientos pertinentes.
b. Verificacion de SRS con los interesados
Se verifica que los requerimientos encontrados concuerden con los requeridos

por los interesados; adquirir conocimientos sobre posibles cambios, mejoras y
correcciones.

c. Redctificacion de SRS
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Se corrige la especificacion de requerimientos con las modificaciones debidas.

8. Diagnostico
Se realiza un informe en el que se diagnostica las actuales metodologias de
trabajos, los sistemas de informacién utilizados, los recursos asignados a las
actividades. Se detectan fuerzas y debilidades.

Disefio

9. Disefio de la Propuesta.
Se expresa una propuesta para la implementacion de un nuevo sistema de
informacion, expresando los beneficios que se obtendrian y los recursos
necesarios.

10. Realizacion del Sistema de Negocio Propuesto.
Se realiza el sistema de Negocio correspondiente a la propuesta realizada.

11.Documentacion de Especificacion de Requerimientos.
Se documenta la Especificacion de Requerimientos correspondiente a la
propuesta.

12.Desarrollo del Sistema de Informacion.
a. Desarrollo de Casos de Uso del Sistema de Informacion.
b. Detalle de Casos de Uso del Sistema de Informacion.
c. Desarrollo de las Fichas de Casos de Uso del Sistema de
Informacion.
Descripcion de Actores.
Diagrama de Clases.
Diagrama de Entidad Relacion.
Diagrama de Clases.
Diagrama de Interaccion.
Diagrama de Secuencia.

TT@ oo

13.Disefio de Implementacion.
Se disefia y propone una potencial implementacién, especificando, recursos
informaticos, humanos y econémicos que se requeririan.

14. Prototipo de Interfaz.
Se desarrollan las pantallas posibles con las que interactuara el usuario del
sistema.
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5.4 Planificacion del Relevamiento

Durante el relevamiento de informacién se realizaron las siguientes
actividades:
¢ Entrevistas con personal:

v’ De venta de productos McDonald’s las cuales incluyen cajeros y
encargados.

v' Administrativo del area de Marketing de la organizacién en la ciudad de
Cérdoba.

v' Del area informatica de la provincia de Buenos Aires.

¢ Consultas Informaticas:
v' Relevamiento de equipos, consultando cantidad, caracteristicas, y
usuarios.
v Relevamiento de los sistemas informaticos utilizados tanto en el local
de ventas como en las oficinas de la organizacion, consultando
cantidad, usuarios y modalidad de uso.
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5.5 Informacion del relevamiento
5.5.1 Entrevistas

- Estructura organizacional
Local de Ventas
Oficina Central

- Area marketing

La relacion que tiene la empresa con sus clientes es muy buena,
ya que una de las prioridades de la empresa es brindar un producto y
servicio de calidad al cliente y constantemente se trata de alcanzar
esas prioridades.

No hay un tipo especifico de cliente que frecuente los locales de
McDonald’s ya que en diferentes locales predomina un tipo de cliente
distinto. En su totalidad McDonald’s atiende a personas desde tres
afios, que frecuentan los locales con sus familias, hasta adultos
mayores que se acercan a nuestros locales por razones de diferente
indole, ya sea porque estan en su horario de almuerzo en el trabajo o
simplemente porque tenian ganas de disfrutar uno de los productos
de la empresa.

Tratamos de mantener un nexo con los clientes a través de
encuestas que se le realizan personalmente. Estas encuestas no
son diarias, sino que se realizan con una frecuencia predeterminada,
0 ya sea por acontecimientos, en los cuales necesitamos una
respuesta del cliente. La empresa posee un catalogo de fiestas que
brinda a sus clientes (cumpleafios, almuerzos, cenas), con lo que se
pretende acercar un poco mas al cliente a la empresa.

La empresa posee sistemas de indole administrativa y contable
tanto en los locales como en los puntos de venta. Los encargados de
la utilizacién de dichos sistemas son, en los locales, el gerente o
encargado de turno y en la oficina central, el area que lo requiera.

El area de Marketing necesita obtener mas informacién con
respecto a las costumbres de compra de sus clientes ya que la
informacion que les brindan las encuestas a su criterio no es
suficiente.

Conociendo mas a los clientes, la empresa cree que podria
realizar campafias mas objetivas hacia su publico evitando incurrir en
aguellas que llegan a publicos que no son los esperados y asi
establecer promociones o productos que se acerquen aun mas a las
necesidades del cliente.

- Personal de ventas

Basandose en las entrevistas realizadas, se pudo obtener la
siguiente informacion:

- Cada cajero del local tiene asignada una caja

registradora y es responsable de ella ante el gerente a

cargo. El nimero de puestos de ventas habilitados es
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planificado con una semana de anticipacion a traves de
la aplicacion Software McDonald’s; por el gerente a
cargo. Hay ocasiones en los que ocurren imprevistos y
la concurrencia de clientes es mayor a la capacidad de
venta planificada; en este caso el supervisor o gerente
de turno del local, colaboran registrando los pedidos de
los clientes, agilizando la entrega de los mismos.

- Los empleados, cuando comienzan a trabajar en el local
de ventas, “pasan” por una etapa de entrenamiento, en
la que se lo capacita para realizar la actividad que le
sera asignada, este entrenamiento tiene una duracion
de tres dias o més.

- La modalidad de atencion esta preestablecida, la misma
determina la secuencia de pasos a seguir en la atencion
al cliente, estos son:

Tras un saludo cordial al cliente, se toma el pedido y
se sugiere algun producto para acompaifiar el mismo,
luego, se le comunica el monto de su pedido.
Aceptada la compra por parte del cliente, se procede
a armar el pedido. A continuacion se recibe el monto
de la compra y se entrega el mismo. Se finaliza la
transaccion con un saludo al cliente.

Esta secuencia de pasos posee un tiempo de
ejecucion ideal de tres minutos, un minuto dedicado
a la atencién al cliente y los restantes corresponden
al armado del pedido. No hay un control estricto ni se
cronometra el tiempo que toma cada cajero en
atender al cliente, ya que hay ocasiones en que el
tiempo de atencion es menor 0 mayor a tres minutos.
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5.5.2 Relevamiento de equipos
La disposicién de equipos del local de ventas de McDonald’s consiste en:

Cajas Registradoras:
- Una caja registradora maestra.
- Cajas registradoras secundarias o terminales bobas (la
cantidad depende del local).

Un equipo informético:
- Proveedor IBM
- Hewlett Packard
- Procesador Intel Pentium 1l
- 64 Mb de memoria RAM
- Discos rigidos
- Mdbdem externo
- Placa de red 3com Etherlink 10 PCI Combo NIC (3c900b
Combo)
- Sistema Operativo Microsoft Windows NT 4.0 Workstation
- Monitor Color

Principales Aplicaciones:
- Software McDonald’s
- SMS
- Lotus Notes

Los equipos encontrados en las oficinas de McDonald’s son los siguientes:

Equipos Informaticos
- Cantidad 7
- Proveedor IBM
- Intel Pentium Il
- Mdbdem Interno
- Placa de red
- 160 Mb de memoria RAM
- Discos Rigidos
- Sistema Operativo Windows 98 segunda edicion
- Monitores Color

Principales aplicaciones:
- Microsoft Office
- Lotus Notes
- Warehouse
- Oracle Discoverer
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5.5.3 Sistemas de informacién
- Local de ventas

El funcionamiento del sistema de facturacion de los locales de
venta de McDonald’s es el siguiente:

El sistema de facturacion utilizado en las cajas registradoras es
provisto por IBM, tiene una interfaz de entorno a caracteres, es digital
y es muy simple de utilizar La facturacion realizada en estas cajas
secundarias o terminales bobas es transmitida a la caja maestra.
Cada vez que finaliza el turno de un cajero el supervisor o gerente a
cargo realiza el arqueo de dicha caja. El finalizar el dia se realizan
dos actividades, primero, los datos de la caja maestra son
transmitidos al equipo informatico ubicado en la parte trasera del
local, el cual tiene en funcionamiento el sistema principal de
McDonald’s, en la cual se almacenan los datos. En segundo lugar se
trasmiten los datos de facturacion obtenidos en el dia de trabajo a la
ciudad de Buenos Aires a través del sistema SMS.

Se describen a continuacion las principales aplicaciones utilizadas
(Software McDonald's y SMS):

Software McDonald’s
Es wuna aplicacion de entorno grafico con propdsitos
administrativos que se inicia automaticamente al encender el
equipo informatico y no permite la utilizacion de ninguna otra
aplicacion, incluyendo el sistema operativo.
Cuando se finaliza la utilizacién de esta aplicacion, se apaga el
equipo.
En el momento en que la aplicacion se ha cargado
adecuadamente, solicita nombre de usuario y contrasefia para
SU UsSO; una vez que estos son aceptados, la aplicacion
presenta las siguientes opciones de utilizacion:

e Menu Principal

SMS

Caja Fuerte

Caudales

RRHH

SMS Reportes Especiales
Utilitarios

Flexibilizacion
Proyecciones

[y vy ) [y

Software SMS
Esta aplicacién, cuyo propoésito es el de llevar el seguimiento
de la facturacion realizada en el local de ventas, esta
desarrollada en Clipper y es de entorno a caracteres. A esta
aplicacion se puede acceder solamente a través del Software
McDonald’s, solicitando previamente el ingreso del nombre de
usuario y contrasefia. Estos datos solicitados son los mismos
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gue se solicitaron en el Software McDonald’s, lo que quiere
decir que el nombre de usuario y contrasefia solicitados en
ambos programas deben coincidir. La aplicacion SMS presenta
numerosas opciones de utilizacion, a continuacion se
nombraran las mas utilizadas o mas importantes:

e Menu Principal

Funciones de Apertura/Cierre
Administracion

Inventario

Reportes

Transmision de Datos
Mantenimiento del Sistema

0000 O0Do

El reporte de ventas mas detallado que puede brindar esta
aplicacion es el de ventas realizadas por hora, no se puede
obtener un informe con los datos de cada venta en particular.
SMS utiliza una gran cantidad de bases de datos o archivos
con formato Dbf, destacandose el archivo denominado
“Cshprmp0.dbf”, con un tamafio de aproximadamente 24 Mb.,
porque se modifica diariamente, pero no se ha podido tener
acceso a dicho archivo.

- Oficinas

En las oficinas centrales de McDonald’s de la ciudad de Cérdoba
se utilizan mayormente las siguientes dos aplicaciones:

Warehouse:
Es una aplicacién realizada en lenguaje Java, en entorno
gréfico, en la cual se pueden realizar reportes o informes de
caracter administrativo y contable.
Es mas flexible que el sistema SMS utilizado en el local de
ventas de McDonald’s, puesto que se pueden modificar las
variables necesarias para obtener el informe deseado. A
diferencia del sistema SMS, Warehouse se comunica via
Internet con la ciudad de Buenos Aires, donde accede a la
base de datos de la oficina central que posee los datos de
todos los locales del pais.
Esta aplicacion se ejecuta bajo Internet Explorer, solicitando
nombre de usuario y contrasefia para su uso. Las principales
opciones de uso son las siguientes:

e Menu Principal
o VEMI (Ventas y Product Mix)
RECA (Recaudacién)
FOOD (Food Cost)
LABOR
PROY (Proyecciones)

000D
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Oracle Discoverer

Esta aplicacion es similar a la descripta anteriormente, solo que
es una herramienta mucho mas flexible para la creacién de
informes ya que se pueden seleccionar y modificar las
variables de los reportes de una manera mucho mas amplia
gue en Warehouse. Oracle Discoverer se comunica via modem
con la ciudad de Buenos Aires, donde accede a la base de
datos de la oficina central, que posee los datos de todos los
locales del pais.

Al iniciarse la aplicacion se ejecuta un asistente que guia al
usuario por los siguientes pasos:

e Paso 1:

v' Se le pregunta al usuario si desea abrir un libro de
trabajo (workbook) existente o crear uno nuevo; en
caso de elegir un nuevo documento, se le solicita
gue especifique el tipo de reporte que desea realizar;
las opciones son las siguientes:

- Tabla

- Grilla 0 matriz (Cross tab)

- Tabla detallada (Page detail table)

- Grilla o matriz detallada (Page detail cross tab)

e Paso 2:

v' En este paso del asistente, el usuario elige los items
y variables que conformaran el reporte; algunos de
estos items son los siguientes
- Mezcla de productos

Ventas

Proyecciones

Estructura de locales

Estructura de items de menu
Cada uno de los items mencionados contiene a su
vez un listado de variables

e Paso 3:

v En esta ocasion el asistente muestra cémo se
confeccionara el reporte y da la posibilidad de
modificar la ubicacion de las variables que lo
generara

e Paso 4.

v' El asistente le consulta al usuario si puede definir
alguna condicion de busqueda para acotar el
resultado

e Paso5:

v' En este paso se acepta definitivamente la creacion

del proyecto

Una vez creado el proyecto, se muestra el resultado en una
planilla muy similar a las que pueden ser realizadas en
Microsoft Excel y se puede trabajar sobre ella libremente.
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6. Diagnostico

6.1 Entrevistas

Tras analizar los resultado obtenidos durante las entrevistas realizadas al
personal de la empresa, queda a la luz que a pesar de que la empresa le
presta mucha atencién a sus clientes y realiza sus actividades con el fin de
lograr la satisfaccion de los mismos, la Unica respuesta explicita que recibe la
empresa por parte del cliente, se encuentra en las periddicas encuestas que se
les realizan. Aunque estas encuestas obtienen ciertos datos personales, no
estan enfocadas a conocer al cliente ni como es su comportamiento, sino a
interiorizarse sobre la experiencia vivida por el cliente durante su visita,
cumplen mas una funciébn de obtencion de sugerencias que de datos de
clientes.

Es por esto que la empresa McDonald’s Arcos Cordobeses S.A. S.A.
posee informacion limitada e insuficiente con respecto a sus clientes debido a
que las encuestas forman la principal base de informacion de clientes. Los
datos obtenidos en las encuestas no son procesadas por ningun sistema de
informacion de propdsito especifico en lo que concierne a la fidelizacion de
clientes.

El 4rea de marketing de la empresa se ve en la situacion de tomar
decisiones relacionadas al cliente las cuales incurren en actividades de distinta
indole cuyos costos podrian ser disminuidos o cuyos resultados podrian ser
alcanzados de una manera mas eficaz. Esto se debe a que poseen una
acotada e inadecuada fuente de informacién de clientes ya que como se
expresO anteriormente sus encuestas estan enfocadas con mayor grado a la
experiencia del cliente en lugar de conocer quien es y como es Su
comportamiento.

Esto se puede apreciar cuando la empresa pone en marcha campafas de
publicidad que llegan a publicos que no son el objetivo, como se nos fue
informado en las encuestas realizadas al personal de marketing.

Para que la empresa pueda realizar la gama de actividades relacionadas
con el cliente de una manera mas eficaz y eficiente, es necesario establecer
una relacion mas estrecha con ellos, para esto es muy importante que la
empresa conozca u obtenga informacion sobre quienes son sus clientes y
como es su comportamiento. Ya que una de las ideas fundamentales de la
fidelizacion es conseguir y mantener relaciones satisfactorias con el ellos. Pero
no se puede tener una misma relacion con todos los clientes porque ellos son
muy diferentes entre si aunque a la vez hay ciertas similitudes, es por esto que
hay que conocer a los clientes de la empresa, saber a que segmento del
mercado pertenecen, cOmo se agrupan y cual es su comportamiento.

La empresa en la actualidad considera que no tiene un tipo de cliente
especifico, esto se debe a que no ha podido diferenciarlos, debido a que la
informacion que poseen de ellos es insuficiente, esto no necesariamente tiene
que ser de esta manera ya que obteniendo informacién sobre los clientes
desde los distintos puntos de venta, la empresa podria identificar, conocer y
organizar sus clientes, en categorias grupos o inclusive segmentos de
mercado.
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6.2 Equipos

Actualmente la empresa tiene en su poder y en funcionamiento la mayoria
de los recursos necesarios para poder obtener datos de los clientes,
procesarlos y obtener informacion valiosa para la toma de decisiones.

Las cajas registradoras que posee la empresa en sus locales de venta
estan equipadas para la lectura de tarjetas de banda magnéticas pero no de
cédigo de barras, para poder adaptarlas a ellas debe incorporarse un
dispositivo de captura de datos de codigo de barras.

Los equipos informéticos ubicados en los locales de venta de la empresa
poseen conexidn via modem con Buenos Aires, lo que nos indica que
actualmente los recursos informaticos pueden conectarse a aplicaciones
basadas en tecnologia Web; aunque lo recomendable para la transferencia de
grandes cantidades de datos seria una conexion de banda ancha a Internet.

Las oficinas de la casa central de la empresa disponen de equipos
informaticos con acceso a Internet y aplicaciones Web en actual
funcionamiento, lo cual nos indica que son necesarios y suficientes para el
acceso a aplicaciones basadas en tecnologias Web.

6.3 Sistemas de Informacién

Los sistemas de informacién que utiliza McDonald’s Arcos Cordobeses
S.A. en estos momentos, tanto en los locales de venta como en la casa central
son de caracter administrativo contable, como se pudo apreciar tras haber
realizado el relevamiento de sistemas de informacion de los locales y las
oficinas de la casa central.

La dnica informacion que la empresa posee de sus clientes proviene de
encuestas’™® que se les realizan con una frecuencia determinada o en
momentos en los que se necesite una respuesta de ellos, pero carecen de una
herramienta dedicada al proceso de datos de clientes la cual pueda brindar
informacion sobre ellos y su comportamiento.

Estas apreciaciones quedan a la luz luego de haber realizado los
relevamientos de equipos y sistemas de informacion necesarios y las
entrevistas de personal pertinente.

!> Ejemplo de Encuesta. Anexo
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7. Disefio de la Propuesta

7.1 Propuesta

Con el fin de poder alcanzar los objetivos planteados en el presente
estudio, se expone una propuesta que abarca tanto el &mbito del negocio,
como el del sistema de informacion propiamente dicho.

Vale la pena aclarar que el principal objetivo es el sistema de informacion,
por lo tanto, el sistema de negocio propuesto en este caso no condiciona al
sistema de informacion. Esto quiere decir que en caso de que por razones no
contempladas en el presente trabajo, el sistema de negocio propuesto deba
modificarse, no repercute sobre el disefio del sistema de informacién que a
continuacion se presentara.

Es adecuado también aclarar que el sistema no fidelizara clientes sino
que nos brindara informacién sobre la fidelidad de los clientes actuales,
tomando como principales parametros la frecuencia de asistencia a los locales
por parte de los clientes y el monto desembolsado por ellos en cada compra.

La presente propuesta puede ser dividida en tres grandes secciones. En
primer lugar encontramos la obtencion y carga de los datos del cliente, luego la
captura de datos de compra de clientes y por ultimo, la obtencion de
informacion. Para cada uno de estas secciones se han establecido normas y
procedimientos, los cuales se consideran fundamentales para el buen
funcionamiento de la propuesta. A continuacion se explicaran cada uno de las
secciones de manera més detallada.

7.1.1 Obtencion y Carga de Datos del Cliente
La presente seccion se encuentra dividida en dos etapas, obtencién de
datos del cliente y carga de datos del cliente, debido a que su ejecucion toma

lugar en momentos y lugares diferentes.

Obtencion de Datos de Clientes

En esta etapa estdn involucrados el cliente, un encargado o
empleado de la empresa y un formulario®™. El objetivo de esta
instancia es obtener los datos necesarios del cliente y que él obtenga
una tarjeta de fidelizacion para que al mismo tiempo en que se le
otorga beneficios con su uso, nos brinde informacion. Para esto, se le
solicitan ciertos datos al cliente, se llena el formulario con los
mismos, se le entrega una tarjeta y se registra el numero de
identificacion de la misma. En el momento en que el cliente tiene en
su poder su tarjeta, puede utilizarla, automaticamente, en cualquier
sucursal.

Este formulario también es utilizado para registrar modificaciones,
con lo que respecta al cliente y su tarjeta, ya sea, modificar sus datos
personales, cambiar de tarjeta, solicitar una nueva o desvincularse
de la misma.

La metodologia para la obtencién de datos explicada anteriormente,
no es la Unica alternativa, pero en base a la metodologia de atencion

'8 E| Formulario de Tarjetas se muestra en el Anexo A
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al cliente que posee la empresa, la cual se encuentra restringida en
tiempo y forma'’, la consideramos apropiada ya que no interfiere con
el proceso de compra.

Carga de Datos de Cliente:

El objetivo de esta etapa es registrar los datos que se hayan
recabados a través de los formularios anteriormente mencionados,
para lograr esto se requerira que en primer lugar se recolecten los
formularios utilizados en las distintas sucursales para el traspaso de
los datos desde el papel a una base de datos.

El sistema informatico aca propuesto poseera un médulo destinado a
la alta, baja y modificacién de datos a cargo de personal autorizado.
La frecuencia con la que se recolecten los formularios queda a
criterio de la empresa aunque se sugiere que la actualizacion de los
datos se realice diariamente.

Debido a que puede haber equivocaciones u omisiones en la obtencién
de datos del cliente, se propone una alternativa, la cual consiste en que
ademas de que cada tarjeta posea un namero propio se la acompafie con una
copia autoadhesiva del numero de la misma, la cual se incorporara al
formulario de tarjetas como namero de tarjeta.

Esta metodologia de obtencion y carga de datos es propuesta debido a
que tras haber realizado el relevamiento® correspondiente a equipos
informaticos y recursos humanos, los mismos se consideran apropiados y
suficientes. Para la obtencion de datos s6lo se necesita a una persona que se
encargue del llenado del formulario de tarjetas, el cual se puede desarrollar
mientras el cliente se encuentra en el local, ya sea esperando un pedido,
mientras lo consume o0 antes de que se retire del establecimiento al haberlo
finalizado.

Con respecto a la carga de los datos del cliente que se encuentran en los
formularios, sélo se requiere el acceso autorizado del un usuario al modulo del
sistema correspondiente, en alguno de los equipos informaticos que se
encuentran en la casa central y una o mas personas que realice la carga los
datos, no necesariamente debe incorporarse personal nuevo para esto sino
que puede efectuarlo alguno de los empleados que trabaje ahi actualmente, a
no ser que el tiempo que se requiera para el trabajo, sobrepase el tiempo
disponible de la persona elegida para realizar esta tarea, considerando el
mismo criterio para la obtencion de datos de clientes.

7.1.2 Captura de Datos de Compra del Cliente
La captura de los datos de compra de clientes se realiza mediante tarjetas

de fidelizacion'®, estas les son dadas a los clientes para poder identificar las
compras que se realicen, con la persona que las realice. A cambio al cliente se

7 ver Relevamiento: Entrevista personal de marketing.
18 \/er Relevamiento: Equipos informaticos.
¥ ver Marco Referencial Tedrico: Tarjetas de Fidelizacién
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le ofrece un beneficio por utilizarla, ya sea un sistema de puntuacion,
descuentos en productos, servicios especiales etc.?.

Cuando el cliente realiza una compra, el cajero le solicita su tarjeta de
fidelizacion para poder registrar su uso. De esta manera queda registrado el
namero de tarjeta del cliente con el resto de los datos de la factura que se
realizo en ese momento.

El tipo de tarjeta puede ser de cinta magnética o de cédigo de barras, en
el primer caso es necesario adaptar, el equipo de facturacion para que pueda
utilizar la tarjeta de cinta magnética y en el segundo se requerird agregar un
lector de codigo de barras en cada uno de los puntos de venta del local.

7.1.3 Obtencién de Informacién

Podriamos considerar a esta seccion como la mas importante de la
propuesta debido a que es aqui donde se puede apreciar el valor agregado que
ofrece el sistema.

Lo que encontramos aca es un sistema debidamente finalizado y
operable, el cual podra ser utilizado desde cualquier equipo informatico que
posea acceso a la base de datos donde se encuentran registrados los datos de
los clientes, con esto se podran realizar reportes con informacién relacionada
con el cliente.

Podemos dividir la presente seccion en dos partes, el seguimiento de
clientes e informacién sobre fidelizacion.

Seguimiento de Clientes
Esta parte nos brinda informes sobre los diferentes aspectos en que el
cliente se relaciona con la empresa, abarcando los siguientes temas.
Informacion propia de los clientes, donde se puede conocer la cantidad de
clientes que poseen tarjeta de fidelizacion y como ellos se agrupan segun las
siguientes categorias de datos de clientes.
o Edad
0 Ingresos
o Nivel de Estudios
o Provincia y Departamento (geografica)

Se selecciond este modo de categorizacion, debido a que surge de la
combinacion de los tipo de categorias utilizado por el INDEC?! actualmente y la
segmentacion de clientes de manera geografica y demogréafica®®, debido a que
McDonald’s no presenta ningdn tipo de categorizacion de clientes®.

Las primeras dos categorias mostrardn dos niveles de detalle, esto se
debe a que se le brinda al usuario la posibilidad de visualizar los resultados, de
informes que se configuren con estas categorias, con otro tipo de granularidad.
Esto quiere decir que el usuario, dependiendo de la necesidad de informacién,
puede modificar la presentacion de un informe para visualizar esos resultados
de un modo més especifico dividiendo cada uno de los grupos de un primer
nivel en subgrupos correspondientes a un segundo nivel.

2% Ver Marco Tedrico: La fidelizacién del Consumidor Final

2! Instituto Nacional De Estadisticas y Censos. Ver marco Referencial Tedrico.
2 \Jer Marco Tedrico: Marketing: Bases para la segmentacién de mercados

% \er Relevamiento: Entrevista personal de Marketing
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Categoria Edad
La presente categoria abarca dos niveles de detalle, como se muestra a
continuacion.

Nivel 1 Nivel 2
0-9 0-4 45-49

10-19 5-9 50-54
20-29 10-14 55-59
30-39 15-19 60-64
40-49 20-24 65-69
50-59 25-29 70-74
60-69 30-34 75-79
70-79 35-39 80y mas

80 y mas 40-44

Categoria Ingresos
La presente categoria abarca dos niveles de detalle, como se muestra a
continuacion.

Nivel 1 Nivel 2
4-150 4-140
150-300 140-150
300-450 150-200
450-700 200-300

1040 y més 300-350
350-450
450-530
530-700
1040 y més

Categoria Nivel de Estudio

Jardin o Preescolar
Primario
Secundario
Terciario
Universitario
Ninguno

O O0OO0OO0OO0Oo

Categoria Provincia y Departamento

En esta categoria se encuentran todas las provincias de la Republica
Argentina y los departamentos correspondientes a la Provincia de Cordoba.

Dado que el cliente se encuentra vinculado a cada compra que realiza
gracias a la tarjeta de fidelizacion, el seguimiento de clientes muestra también
informacion sobre:

o La cantidad y categoria de clientes que asiste a los locales de
venta dada una frecuencia determinada, la cual es establecida por
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el usuario; esta frecuencia puede variar segun la cantidad de veces
que asiste el cliente al local por una unidad de tiempo (dia,
semana, mes). De esta manera el sistema muestra la cantidad de
clientes que califican dentro de la frecuencia solicitada.

o La cantidad y categoria de clientes que realizan compras en el local
cuyo monto cae dentro de una especificacion previa establecida por
el usuario, la cual cuenta de un monto minimo y un monto maximo.

o La cantidad y categoria de clientes que consumen un tipo
especifico de producto.

Toda la informacién sobre seguimiento de clientes puede obtenerse
gracias a que la utilizacion de la tarjeta de fidelizacion vincula a cada cliente
con la compra que realiza.

Informacién Sobre Fidelizacion

Este aspecto de la obtencion de informacién se enfoca en brindar al
usuario un informe en el que se muestre la cantidad y tipo de clientes que son
considerados fieles a la empresa en una determinada unidad de tiempo. Esta
consideracion es establecida mediante un andlisis sobre el comportamiento de
los clientes, considerando como principales variables, la frecuencia con que
asisten a los locales de la empresa y el monto o beneficio de la compra que
realicen.

Se seleccionaron estas variables dado que ambas se consideran de

importancia para conocer el grado de fidelizacién de los clientes®. Dada una
determinada frecuencia y un determinado monto la fidelidad de clientes puede
variar de la siguiente manera.
Baja frecuencia y bajo beneficio
Alta frecuencia y bajo beneficio
Baja frecuencia y alto beneficio
Alta frecuencia y alto beneficio

© O 0O

Segun estas variables un usuario autorizado puede establecer un
parametro estandar de frecuencia y monto de compra con el cual se
consideraran fieles a los clientes que cumplan con ese estandar. Debido a que
las condiciones establecidas sobre como debe ser el comportamiento de un
cliente para ser considerado fiel a la empresa pueden variar, el sistema
propuesto brinda la posibilidad de modificar estas condiciones para poder
realizar los informes de manera mas fidedigna.

Segun esta categorizacion el sistema podra identificar aquellos clientes
que satisfacen las condiciones necesarias para considerarse fieles y mostrar la
informacion de fidelidad correspondiente al resultado, mostrando informacion,
en numeros, porcentajes y graficos y la division de los mismos segun la
categorizacion de clientes propuesta anteriormente. También se informara la
cantidad de clientes que no satisfacen las condiciones anteriormente
mencionadas de la misma manera.

De manera resumida el informe de fidelidad de clientes mostrara la
siguiente informacion:

e Cantidad de Clientes Fieles

2 \/er Marco Referencial Tedrico: Marco de Fidelizacion
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o Como se distribuye la cantidad de clientes fieles segun las categorias
de clientes, edad, ingresos, Nivel de Estudios y segun la provincia y
el departamento.

e Cantidad de Clientes no Fieles

o Como se distribuye la cantidad de clientes no fieles segun las
categorias de clientes, edad, ingresos, Nivel de Estudios y segun la
provincia y el departamento.
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7.2 Sistema de Negocio Propuesto

Debido a que un sistema de seguimiento y fidelizacion de clientes a traves
de tarjetas de fidelizacion requiere la incorporacién de tarjetas de fidelidad al
desarrollo habitual de actividades del negocio, se propone una metodologia
alternativa a la actual, en la que se ve reflejada la utilizacién de las tarjetas de
fidelizacion abarcando no sélo su utilizacién sino que se contempla también
como son provistas las mismas.

La utilizacion de tarjetas de fidelizacion, en la presente propuesta, se ven
ligadas en un principio a un formulario de tarjeta, el cual sera utilizado para
recabar los datos de los clientes a quienes se les otorguen. Este formulario se
utilizara también en el caso de que los clientes deseen modificar algunos datos
personales o soliciten la desvinculacion de la misma.

La creacion de las tarjetas de fidelizacién y los formularios de tarjeta se
llevara a cabo por empresas que se dediquen a dichas actividades
respectivamente. Por un lado se contratara una empresa que se encargue de la
creacion de tarjetas, ya sea de banda magnética o de cédigo de barras, a la
cual se le solicitara que en ella esté presente el nUmero o cédigo de tarjeta ya
que éste sera incorporado al formulario de tarjetas, cuando el cliente solicite
una tarjeta por primera vez o desee una nueva con el motivo de pérdida o
deterioro de la tarjeta que el cliente poseia previamente. Por otro lado la
creacion del formulario de tarjetas se ve simplificado ya que actualmente la
empresa posee formularios de encuestas, por lo tanto la entidad encargada de
la realizacion de las mismas, puede encargarse de la creacion de los
formularios de tarjetas. Estos formularios deberan contemplar el llenado de
datos personales de los clientes, que funcion cumplird para el negocio y el
namero de tarjeta con el que se vinculara al mismo. Se adjunta un modelo de
formulario de tarjeta en el Anexo del presente estudio®.

Una vez que la empresa tiene en su poder las tarjetas de fidelizacion y los
formularios de tarjetas, éstos seran enviados a las quince sucursales de la
empresa, donde se les entregaran a los clientes que la empresa considere
conveniente, mientras mayor sea la cantidad de clientes que posea una tarjeta,
mas representativa serd la informacién que brindara el sistema. Debido a que
unas de las caracteristicas principales de la fidelizacion es la habitualidad, es
conveniente que los consumidores candidatos a recibir una tarjeta de fidelidad
sean aquellos que mas frecuentan los locales de venta.

Cuando se le entrega a un cliente una tarjeta por primera vez, un
encargado, sera responsable del llenado del formulario de tarjetas, éste le
solicitara al cliente sus datos personales e ingresara también el cédigo o
namero de la tarjeta que se le entregue al cliente. La tarjeta se podra a
comenzar a utlizar automéaticamente. Este encargado también tendra la
responsabilidad de tomar los datos de los clientes en el caso de que uno de
ellos solicite modificar algunos datos personales o desee desvincularse de su
tarjeta de fidelizacién, en ambos casos no se requerird el numero o codigo de
tarjeta del cliente ya que con su numero de documento bastar4d para
identificarlo.

Dado el caso de que una sucursal se vea en la situacion de no poder
entregar tarjetas de fidelizacion ya sea porque estas se acabaron o porque se
acaban los formularios de tarjetas, el responsable del local debera anunciar su

%5 \er formulario de Tarjetas preliminar en Anexo
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situacion a un encargado en la casa central de la empresa, al cual se le
solicitara el envié de formularios o tarjetas.

Al finalizar el dia de trabajo o con la frecuencia que la empresa considere
de mayor conveniencia, se llevara a cabo la recoleccion de formularios en las
quince sucursales, éstos seran llevados al encargado de cargar en el sistema
los datos obtenidos en ellos.

El cliente podra utilizar su tarjeta de fidelizacion desde el instante en que
se le otorga una. Cada vez que el cliente utilice su tarjeta, éste quedara ligado
a su compra, lo cual forma la base del sistema propuesto en el presente
trabajo, por otro lado con su uso el cliente se vera beneficiado con los premios,
promociones o bonificaciones que la empresa esté brindando en ese momento.

. Obtencion de Datos
Sucursal — Solicitud
—| — | Modificacion | g Tarjeta
= Baja
QB Formulario | Nueva \
Clientes 8
Uso — e Encargado
L — SOMIS OIS N
Tarjeta Cajas Registradoras
Captura de Datos
Envio de Datos
* Solicitud de Tarjeta,
Casa Central o Formularios
. |
Oficinas \@ Envio
Servidor
Encargo de Tarjetas,
Camge-de Dalie 8 Formularios

L(a . E d
a - gig eAIeaee Proveedor Tarjetas
Encargado T\
_) Autorizacion

Carga ]
Bajs Proveedor Formularios

Modificacion @EI A
Cambio Usuarlo -

Obtencidn de Informacioén
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7.2.1 Diagrama de Casos de Uso de Negocio

- -

o /Solicitando Formularios
O <<extend>>

Solicitando Nueva Tarjeta
Encargado de Sucursal
\ <<extend>>
Cliente O O

Solicitando Mod de Datos Solicitando Tarjetas

Solicitando Baja de Tarjeta O

Solicitando Creacion de Formularios
Enviando Tarjetas /Enviando Formulario

Encargado de Tarjetax \
Encargado de
Formularios
Recolectando Formularios

Solicitando Creacién de Tarjetas
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7.2.2 Fichas de Caso de Uso del Sistema de Negocio

Nombre del Caso de Uso: Solicitando Creacion de Tarjetas
Objetivo: Ejecutar un pedido para la creacion de tarjetas.
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Tarjetas
Precondicion

- La empresa dispone de una entidad proveedora de tarjetas.

- Laentidad creadora de tarjetas no se ve impedida para crear tarjetas.

- Se conoce el Gltimo nimero de tarjeta creada previamente.

Post-Condicién
El pedido de tarjetas queda realizado.

Curso Normal Curso Alternativo
1)El Encargado de Tarjetas se contacta con la
entidad proveedora de tarjetas.
2)El Encargado de Tarjetas le solicita a la
empresa la creacion de tarjetas.
3)El Encargado de Tarjetas le entrega el modelo 3) Ya se le entrego previamente un modelo, se
de tarjeta a crear. requiere el mismo.
4)El Encargado de Tarjetas le comunica la
cantidad de tarjetas a crear y el nimero o
cédigo de tarjeta desde el cual numerar las
tarjetas.
5)Se le comunica al Encargado de Tarjetas la
fecha en que estaran finalizadas las tarjetas.
6)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde seincluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Solicitando Creaciéon de Formularios.
Objetivo: Ejecutar un pedido para la creacion de formularios.

Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Formularios

Precondicion

- Laempresa dispone de una entidad proveedora de formularios.

- Laentidad creadora de formularios no se ve impedida para crear formularios.
Post-Condicién

El pedido de formularios queda realizado.
Curso Normal Curso Alternativo
1)El Encargado de Formularios se contacta con
la entidad proveedora de formularios.
2)El Encargado de Formularios le solicita a la
empresa la creacion de formularios.
3)El Encargado de Formularios le entrega el 3) Ya se le entrego previamente un modelo, se
modelo de formulario a crear. requiere el mismo.
4)El Encargado de Formularios le comunica la
cantidad de formularios a crear.
5)Se le comunica al Encargado de Tarjetas la
fecha en que estaran finalizados los
formularios.
6)Fin de Caso de Uso
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Enviando Tarjetas.

Objetivo: Hacer llegar las tarjetas nuevas a las sucursales.
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Tarjetas

Precondicion

- La empresa tiene en su poder las nuevas tarjetas

Post-Condicién

Todas las sucursales estan provistas de tarjetas.
Curso Normal Curso Alternativo

1)El Encargado de Tarjetas divide la cantidad de
tarjetas a enviar a cada sucursal.
2)El Encargado de Tarjetas crea un documento
de distribucion especificando la cantidad de
tarjetas que corresponden a cada sucursal.
3)El encargado de Tarjetas le entrega a la
persona encargada de distribuir las tarjetas,
las nuevas tarjetas y el documento que
especifica su distribucion.
4)La persona encargada de distribuir las
tarjetas, se dirige a cada sucursal y les
entrega las tarjetas correspondientes segun
el documento de distribucion.
5)Fin de Caso de Uso
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Enviando Formularios.
Objetivo: Hacer llegar los formularios nuevos a las sucursales.
Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Formularios
Precondicion
- La empresa tiene en su poder los nuevos formularios.
ost-Condicion
Todas las sucursales estan provistas de formularios.
Curso Normal Curso Alternativo
1)El Encargado de Formularios divide la cantidad de
formularios a enviar a cada sucursal.
2)El Encargado de Formularios crea un documento
de distribucion especificando la cantidad de
formularios que corresponden a cada sucursal.
3)El encargado de Formularios le entrega a la
persona encargada de distribuir los formularios, las
nuevas tarjetas y el documento que especifica su
distribucién.
4)La persona encargada de distribuir los formularios,
se dirige a cada sucursal y les entrega los
formularios correspondientes segun el documento
de distribucion.
5)Fin de Caso de Uso
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Recolectando Formularios.

Objetivo: Hacer llegar las tarjetas nuevas a las sucursales.
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Formularios.

Precondicion

Post-Condicién

El Encargado de Formularios recolecté todos los formularios.
Curso Normal Curso Alternativo

1)El Encargado de Formularios se dirige a una
sucursal y le pregunta al encargado de la
sucursal si posee formularios para retirar.
2)El encargado de la sucursal le comunica que
si, y le entrega los formularios. 2) El encargado de la sucursal le comunica que no
3)El Encargado de Formularios toma los posee formularios para retirar.
formularios y se retira de la sucursal.
4)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Solicitando Formularios.
Objetivo: Solicitar a la casa central el envié de formularios
Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Sucursal.
recondicion
- La sucursal no dispone de formularios.

‘

Post-Condicion
La casa central queda advertida de la falta de formularios en una sucursal.

Curso Normal Curso Alternativo
1)El Encargado de Sucursal se percata que el
establecimiento no dispone de formularios.
2)El encargado de Sucursal le comunica a la
casa central que su sucursal necesita
formularios.
3)La casa central registra el pedido de sucursal.
4)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Solicitando Tarjetas.

Objetivo: Solicitar a la casa central el envié de tarjetas
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Sucursal.

Precondicion

- Lasucursal no dispone de tarjetas.

Post-Condicién

La casa central queda advertida de la falta de formularios en una sucursal.
Curso Normal Curso Alternativo

1)El Encargado de Sucursal se percata que el
establecimiento no dispone de tarjetas.

2)El encargado de Sucursal le comunica a la
casa central que su sucursal necesita
tarjetas.

3)La casa central registra el pedido de sucursal.

4)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde seincluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Solicitando Nueva Tarjeta.
Objetivo: Registrar la entrega de una tarjeta a un cliente.
Actor Primario Actor Secundario

Cliente.

Precondiciéon

Post-Condicion

El Cliente tiene en su poder una tarjeta de fidelizacién y queda registrado el hecho en un

formulario de tarjetas.

Curso Normal Curso Alternativo

1)EI Cliente le solicita al encargado de sucursal

una tarjeta.

2)El encargado de sucursal toma un formulario. 2.1) No hay formularios disponibles en la sucursal.
2.1.1) Se ejecuta Solicitado Formularios.

3)El encargado de sucursal toma una tarjeta. 3.1) No hay tarjetas disponibles en la sucursal.
3.1.1) Se ejecuta Solicitando Tarjetas.

4)El encargado de sucursal le solicita los datos
personales al cliente.
5)EI cliente le comunica sus datos personales.
6)El encargado de sucursal le solicita una
identificacion para validar algunos datos.
7)EI cliente le entrega la identificacion y los
datos son correctos. 7.1) El cliente no posee identificacion.
8)Se registra en el formulario el nimero o 7.1.1) Fin de Caso de Uso.
cédigo de tarjeta que se le entrega al cliente.
9)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde se incluye: - Solicitando Formularios — Solicitando Tarjetas
Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: -

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Solicitando Modificacién de Datos.
Objetivo: Registrar la modificacion de datos de un cliente.
Actor Primario Actor Secundario

Cliente.

recondicion
- Que el cliente posea una tarjeta.

Post-Condicién

Post-condicion . .
Quedan registrados en el formulario de tarjeta los datos actualizados del cliente.
1)EI Cliente le solicita al encargado de sucursal
la modificacion de sus datos.
2)El encargado de sucursal toma un formulario. 2.1) No hay formularios disponibles en la sucursal.
3)El encargado de sucursal le solicita los datos = 2.1.1) Se ejecuta Solicitado Formularios.
personales al cliente.
4)El cliente le comunica sus datos personales.
5)El encargado de sucursal le solicita una
identificacion para validar algunos datos.
6)EI cliente le entrega la identificacion y los 5.1) El cliente no posee identificacion.
datos son correctos. 5.1.1) Fin de Caso de Uso.
7)Se registra en el formulario el nUmero o
cédigo de tarjeta que se le entrega al cliente.
8)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Solicitando Baja de Tarjeta.
Objetivo: Registrar la desvinculacién de un cliente.
Actor Primario Actor Secundario

Cliente.
recondicién
- Que el cliente posea una tarjeta.

Post-Condicion
Queda registrado en el formulario el cliente a desvincular.
Curso Normal Curso Alternativo
1)EI Cliente le solicita al encargado de sucursal
su desvinculacion de su tarjeta.
2)El encargado de sucursal toma un formulario. 2.1) No hay formularios disponibles en la sucursal.
3)El encargado de sucursal le solicita el nUmero 2.1.1) Se ejecuta Solicitado Formularios.
de documento al cliente.
4)EI cliente le comunica nimero de documento.
5)El encargado de sucursal le solicita una
identificacion para validar algunos datos.
6)EI cliente le entrega la identificacion y los 5.1) El cliente no posee identificacion.
datos son correctos. 5.1.1) Fin de Caso de Uso.
7)Se registra en el formulario el nimero de
documento del cliente a dar de baja.
8)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde seincluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Registrando Compra.
Objetivo: Registrar la utilizaciéon de una tarjeta en una compra.
Actor Primario Actor Secundario

Cliente.
Precondicion

- Que el cliente posea una tarjeta.
Post-Condicion

Queda guardado junto con la facturacion la tarjeta utilizada.
Curso Normal Curso Alternativo

1)EI Cliente le realiza un pedido al cajero.
2)EI cajero registra la compra.
3)El cajero le consulta al cliente si posee tarjeta 3.1) El cliente no posee tarjeta de fidelizacién.
de fidelizacién y si posee. 3.1.1) Fin de Caso de Uso.
4)El cajero le solicita la tarjeta al cliente.
5)EI cliente le entrega su tarjeta.
6)El cajero pasa la tarjeta por el lector.
7)El cajero le devuelve la tarjeta al cliente.
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -
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7.3 Especificacion de Requerimientos de Software
Identificador: N° SSFCv.0001
Parte |

1. Nombre del Proyecto/ Sistema: Sistema de Seguimiento y Fidelizacién de
Clientes a través de Tarjetas de Fidelizacion.

2. Historia de Revision

Fecha| Versién | Descripcion N°de Doc de ER de|Descripcion del | Responsable del

Cambios Asociado .
Requerimiento Desarrollo

Nombre | Firma

. . o Diego
06/04| 1.0 | Version Inicial |  SSECV.0001 Requerimiento
' Inicial Vargas

3. Nivel de Participacion / Perfil:

RP: Responsable

4. Documentacion Asociada: Relevamiento Informatico — Préactica Profesional —
McDonald’s Arcos Cordobeses S.A.
5. Tiempo Estimado de Desarrollo/ OPORTUNIDAD: 6 (seis) meses.

Parte Il

6. Objetivos y Alcances del Desarrollo

6.1. Propésito: El presente sistema de informacion tiene como objetivo
brindar informacion sobre seguimiento de clientes, segmentacion y
fidelidad de clientes.

6.2. Alcance: McDonald’s Arcos Cordobeses S.A. y sus sucursales de
atencion al publico. (15 sucursales)

6.3. No Contempla: El presente trabajo no contempla el sistema de
facturacion de la empresa. Tampoco alta baja modificacion de datos
de productos, sucursales. La propuesta no percibe la captura de
datos de tarjetas durante su uso ya que se considera parte del
sistema de facturacion.
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7. Vision General del Sistema

Casos de Uso por Paquete

Paquete: Sesién Usuario

Seminario Final

Numero Nombre Prioridad
1 Iniciando Sesion usuario Alta
3 Consultando Usuario Regular
Paquete: Administrando Usuario
Numero Nombre Prioridad
2 Administrando usuarios Alta
4 Realizando Alta de Usuarios Alta
5 Realizando Bajas de Usuarios Regular
6 Modificando Datos de usuario Alta
Paquete: Fidelizacion de Clientes
Numero Nombre Prioridad
25 Consultando Fidelidad Muy Alta
26 Configurando Fidelidad Muy Alta
Paquete: Informes de Clientes
Numero Nombre Prioridad
17 Generando Informes de Clientes Alta
18 Generando informes de Datos de Clientes Muy Alta
19 Generando informes de Cliente/Frecuencia Muy Alta
20 Generando informes Cliente/Productos Muy Alta
21 Generando informes Cliente/Desembolso Muy Alta
22 Seleccionando Clientes Alta
23 Consultando Productos Regular
24 Consultando Facturas Regular

63
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Paquete: Seguimiento de Clientes.

7 Realizando Alta de Clientes Muy Alta
8 Dando de Alta Tarjeta Muy Alta
9 Consultando Tarjeta Regular
10 Cambiando Tarjeta Alta

11 Inhabilitando Tarjeta Regular
12 Modificando Datos de Cliente Alta

13 Inhabilitando Clientes Baja

14 Consultando Cliente Alta

15 Consultando Provincia Baja

16 Consultando Localidad Baja

7.3.1 Objetivos no funcionales

Usabilidad
El sistema debe poder utilizarse desde cualquier equipo informatico con acceso
a Internet.

Performance
La utilizacion de la tarjeta de fidelidad no debe implicar una demora en el
proceso de atencion al cliente.

Seguridad

El sistema debe administrar la alta baja y modificacion de usuarios,
estableciendo privilegios.

El acceso de un usuario al sistema debe ser autorizado a través de la
confirmacién de usuario y contrasefia.

Las contrasefias deben protegerse a través de algoritmos de encriptacion en la
base de datos.

El sistema debe poder interactuar con la base de datos de facturacion de la
empresa.

Implementacion
El sistema debe funcionar bajo una tecnologia Web dinamica.
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Casos de Uso del Sistema de Informacion

/% <<include>>
ipando Alta do o) clude>>
Encargado de Altas de Realizando Alta de Cliente
Clientes
<<inclu..
- <<include
Encargado de inhabilitar Inhabilitando Clientes <<include>>

Clientes

X

Encargado de Modificacion
de Clientes

X

<<mc\ude>>

Modificando Datos de Clientes

<<include>>,

<<include>>
—<cingude>>

de>>
Encagado d Cambio de Cambiando Tarjeta
a
<<exte
Encargado de Administrar <<exte
Usuarios Admnisrando Usuario:
<<exte...

&
A

<<inclitez2

—

Dando de Alta Tarjetas

-

Consultando Tarjeta

O

Inhabilitando Tarjeta

Cnsultando Localidad

<<exte..

<<include>>

Consultando Cliente Consultando Provincia

<<inclu...

O

ficiando, Sesion Usuario

RealizandoAlta de Ugiarios

<<inclu.

Realizando Baja de Usuariq

<<inttu,,
<<inclu,
<<daphefu...
Modificando Usuarios
<<exte. ©
Consultando usuario
Usuario de Informes rando Informe: \w
Generando Informes de Clientes
Desembolso
Generando informe de Datosde Clientes / <<include>
Generando rformes deClientes Productos
Cliente <include>> Configurando Fidell
Frecuendia
<<include>>
<<include>> <<indudex>

<<indude>>

-

e Productos

-

Consultando Facturas

Seleccionando Clientes

<<indude>>

Consultando Fid elidad

Encargado de Fidelizacion

Diego Vargas
65



7.4.1 Detalle de Casos de Uso

Sesién de Usuarios

Iniciando Sesion Usuario

|
-

Consultando usuario

Administrando Usuarios

Encargado de Administrar
Usuarios Admnistrando Usuario

O

Realizando Alta de Usuarios

Realizando Baja de Usuario

\ )
O

Consultando usuario
Modificando Usuarios

Seguimiento de Clientes
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Encargado de Altas de
Clientes

Encargado de Inhabilitar
Clientes

Encargado de Modificacion
de Clientes

Ercarg ado d Cambio de
Tarjeta
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Fidelidad de Clientes

O
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Consultando Fidelidad

Encargado de Fidelizacion
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7.5 Fichas de Casos de Uso del Sistema de Informacién

Nombre del Caso de Uso: Realizando Alta de Cliente
Objetivo: Agregar un Cliente al Sistema.

Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Altas de Clientes
- Que el Formulario de Tarjeta esté completo.
- Que el Encargado de Altas de Clientes haya ingresado al formulario de alta de clientes
- Que se haya iniciado una sesién adecuadamente
Que los datos del cliente queden registrados.
1)El Encargado de Alta de Clientes ingresa
el N°. de Documento.

2)El Encargado de Altas de Clientes 2.1)El cliente existe y esta habilitado, se
confirma la blsqueda del cliente. Se muestran los datos.
ejecuta Consultando Cliente y el cliente  2.1.1) Fin de Caso de Uso.
no existe. 2.2)El cliente existe y esta inhabilitado, se

muestran los datos.
2.2.1) Se cambia el estado del cliente a
habilitado.
2.2.2) Sigue paso 4.

3)El Encargado de Alta de Clientes ingresa
los siguientes datos del cliente: Nombre,
Apellido, Fecha de Nacimiento,
Direccion, Localidad, Provincia, Estado
Civil, Sexo, Numero de Hijos, Ingresos,
Escolaridad y Fecha de Inicio de
Actividad de Cliente.

4)El Encargado de Alta de Clientes ingresa
el nimero de Tarjeta.

5)Se ejecuta Consultando Tarjetay no 5) La Tarjeta ya existe.
existe. 5.1) Fin de Caso de Uso

6)El Encargado de Alta de Clientes,
confirma el ingreso de datos.

7)Los datos ingresados son correctos y se
guardan los datos N°. de Documento,
Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento,
Direccion, Localidad, Provincia, Estado
Civil, Sexo, Numero de Hijos, Ocupacion,
Sucursal, Fecha de Inicio de Actividad de
Cliente y N° de Tarjeta. Se asigna estado
habilitado al cliente dado de alta. Se le
asigna un id@Cliente.

8)EI sistema toma el niimero de tarjeta y
Fecha de Inicio de Actividad ingresado y
ejecuta, Dando de Alta tarjeta.

9)Fin de Caso de Uso

Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Tarjeta — Consultando Cliente - Dando de Alta
Tarjeta.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: -

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Cambiando Tarjeta.

Objetivo: Habilitar una nueva tarjeta al cliente.
Encargado de Cambio de Tarjeta.
- Que esté completo el formulario de tarjetas.
- Que haya ingresado al formulario de Cambio de Tarjeta.

- Que se haya iniciado una sesién adecuadamente
Post-Condicién

Queda habilitada la nueva Tarjeta del Cliente.
Curso Normal

Curso Alternativo

1) El Encargado de Cambio de Tarjeta
ingresa el N° de Documento del Cliente.
2) Se ejecuta Consultando Cliente, existe2.1) El cliente no existe
y esta habilitado. 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
2.2)El cliente esta inhabilitado.
2.2.1) Fin de Caso de Uso.

3)Se muestran los datos del Cliente.

4)Se ingresa el N° de Tarjeta a dar de Alta.

5)Se ejecuta Consultando Tarjetay no 5.1) La tarjeta existe.
existe. 5.1.1) Fin del Caso de Uso.

6) Se ejecuta Inhabilitando Tarjeta.

7)Se ejecuta Dando de Alta Tarjeta.

8)Fin del Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Cliente — Consultando Tarjeta — Inhabilitando
Tarjeta — Dando de Alta Tarjeta.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: -

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Dando de Alta de Tarjeta
Objetivo: Agregar una tarjeta al Sistema

Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Altas de Clientes

recondicién
Que se haya iniciado el Caso de Uso de Realizando Alta de Clientes
ost-Condicion
Que los datos de la Tarjeta queden registrados.
Curso Normal Curso Alternativo
1)El sistema Recibe un N° de Tarjeta.
2)El sistema crea una nueva instancia de la
clase Tarjeta.
3)Se guardan los datos N° de Tarjeta y
Fecha de Inicio de Actividad.
4)Se le asignha un id@Tarjeta y el
id@Cliente asociado.
5)Se le asigna el estado como habilitado y
fecha de inicio de actividad.
6)Fin del Caso de Uso

“

Caso de Uso donde se incluye: -

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye:.- Realizando Alta de Cliente — Cambiando Tarjeta
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Consultando Cliente
Objetivo: Obtener los datos de un Cliente
Actor Primario Actor Secundario

- Encargado de Alta de Clientes.
- Encargado de Inhabilitar Tarjetas.
- Encargado de Modificacién de Clientes.
- Encargado de Cambios de Tarjeta.
- Encargado de Fidelizacion.
- Usuario.

|

recondicién
Que haya clientes cargados en la Base de Datos.
ost-Condicion
Los datos solicitados han recibido una respuesta
Curso Normal
1)El sistema Recibe un N° de Documento.
2)El sistema busca en la clase Cliente un 2.1) EI N° de Documento no existe
namero que coincida con el ingresadoy 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
lo encuentra.
3)Se ejecuta Consultando Provincia. 3.1) Si La provincia es Cordoba, se ejecuta
4)El sistema obtiene los datos del cliente  Consultando Localidad.
que coincida con el N° de Documento y
los envia a le entidad solicitante.
5)Fin de Caso de Uso
Caso de Uso donde se incluye: -Consultando Provincia
Caso de Uso donde se extiende: - Consultando Localidad
Caso de Uso que lo incluye: - Realizando Alta de Cliente — Modificando Datos de Clientes —
Inhabilitando Clientes — Cambiando Tarjetas — Generando Informes de Datos Clientes -
Generando Informes de Clientes / Frecuencia - Generando Informes de Clientes / Productos -
Generando Informes de Clientes / Desembolso.
Caso de Uso que lo extiende: -

“

Curso Alternativo
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Nombre del Caso de Uso: Inhabilitando Tarjeta
Objetivo: Inhabilitar una tarjeta del sistema
Actor Primario Actor Secundario
- Encargado de Inhabilitar Tarjetas.
- Encargado de Cambio de Tarjetas.

recondicién
- Que se haya ejecutado inhabilitando Cliente.

- Que se haya ejecutado Cambiando Tarjetas.
Post-Condicién
La tarjeta queda inutilizable.

1) El sistema recibe el Id@Cliente.
2)Busca en la clase Tarjetas todas las 2.1) No se encontraron registros en la clase
tarjetas cuyos campos Id@Cliente tarjetas.

coincidan con el recibido y tengan estado 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
habilitado y se encuentran registros.
3) El sistema cambia el estado de las
tarjetas encontradas a inhabilitado.
4)Fin del Caso de Uso.
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye:.- Inhabilitando Cliente — Cambiando Tarjetas
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Inhabilitando Clientes.
Objetivo: Inhabilitar un cliente del sistema

Actor Primario
- Encargado de Inhabilitar Clientes.

Actor Secundario

recondiciéon

- Que el formulario de Tarjetas este completo.
- Que se haya ingresado al formulario de inhabilitar clientes.
- Que se haya iniciado una sesién adecuadamente.
Post-Condicion
El cliente queda inhabilitado.
Curso Normal Curso Alternativo
1) El Encargado de Inhabilitar Clientes
Ingresa el N° de Documento.
2)Se ejecuta Consultando Cliente, existe 2.1) El Cliente no existe.

y esta habilitado. 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
3)Se muestran los datos del cliente. 2.2)El Cliente se encuentra inhabilitado.
4)El sistema confirma la inhabilitacion. 2.2.1) Fin del Caso de Uso.
5) El sistema cambia el estado del cliente a

inhabilitado.

6)Se ejecuta Inhabilitando Tarjetas.
7)Fin del Caso de Uso.
Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Cliente — Inhabilitando Tarjetas.
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye:-
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Consultando Tarjetas

Objetivo: Obtener los datos de una Tarjeta
Actor Primario Actor Secundario

- Encargado de Alta de Clientes
- Encargado de Alta de Tarjetas

Precondicion

Que haya Tarjetas cargadas en la Base de Datos.
Post-Condicién

Los datos solicitados han recibido una respuesta
Curso Normal Curso Alternativo
1)El sistema Recibe un N° de Tarjeta.
2)El sistema busca en la clase Tarjeta un 2.1) EI N° de Tarjeta no existe
namero que coincida con el ingresadoy 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
lo encuentra.
3)El sistema obtiene los datos de la Tarjeta
gue coincida con el N° de Tarjeta y los
envia a le entidad solicitante.
4)Fin de Caso de Uso
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye:.- Realizando Alta de Cliente — Cambiando Tarjeta
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Modificando Datos de Clientes

Obijetivo: Actualizar o corregir datos de clientes cargados
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Modificacién de Clientes
Precondicion
- Que haya Clientes cargados en la Base de Datos.
- Que el formulario de tarjetas esté completo.
- Que el Encargado de Modificacién de Clientes haya ingresado al formulario de

Modificacién de Datos de Clientes.

- Que se haya iniciado una sesién adecuadamente
Post-Condicién

Los datos de los clientes quedan actualizados.
Curso Normal
1)El Encargado de Modificacion de Clientes
ingresa el N° de Documento del cliente.
2)El Encargado de confirma al busqueda

Curso Alternativo

del cliente.

3)Se ejecuta Consultando Cliente, se 3.1) El N° de Documento no existe.
encuentra el cliente, esta habilitado y se 3.1.1) Fin del Caso de Uso.
muestran los datos. 3.2) El Cliente esta inhabilitado.

4)El Encargado de Modificacion Clientes  3.2.1) Fin del Caso de Uso.
ingresa los datos a actualizar del cliente.
5)El Encargado de Modificacion Clientes
confirma la modificacion.
6)EI sistema registra los cambios.
7)Fin del Caso de Uso.
Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Cliente
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: .-
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Generando Informes de Clientes

Objetivo: Mostrar un informe con datos sobre clientes.
Actor Primario Actor Secundario

Usuario

Precondicion

- Que haya Clientes Cargados en la Base de Datos.

- Que se haya iniciado una sesién adecuadamente
Post-Condicién

Se muestran el informe solicitado.

Curso Normal Curso Alternativo
1)El Usuario ingresa al menu de informes
de Clientes.

2)El usuario selecciona el tipo de informe a
realizar y confirma la eleccion.
3)El Usuario selecciona una opcion del
mend.
3.1) Si el usuario selecciona la opcién Por
Datos de Clientes se ejecuta Generando
Informes de Datos de Clientes.
3.2) Si el usuario selecciona la opcién Por
Frecuencia se ejecuta Generando Informes
de Clientes / Frecuencia.
3.3) Si el usuario selecciona la opcién Por
Productos se ejecuta Generando Informes de
Clientes / Productos.
3.4) Si el usuario selecciona la opcién Por
Desembolso se ejecuta Generando Informes
de Clientes / Desembolso.

4)Fin del Caso de Uso.
Caso de Uso donde se incluye: -
Caso de Uso donde se extiende: - Generando Informes de Datos de Clientes - Generando
Informes de Clientes / Frecuencia - Generando Informes de Clientes / Productos - Generando
Informes de Clientes / Desembolso.
Caso de Uso que lo incluye:-
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Generando Informes de Datos de Clientes
Objetivo: Mostrar un informe con datos sobre clientes segun los criterios seleccionados.
Actor Primario Actor Secundario

Usuario
Precondicion
Haber ingresado al formulario de Informe de Datos de Clientes
Que se hayan cargado las categorias de datos de clientes correctamente accediendo a las
respectivas tablas
Post-Condicion
Se muestra el informes solicitado.
Curso Normal Curso Alternativo
1)El usuario selecciona los parametros que 1.1) Si el usuario selecciona la opcién de todos
configuraran el informe (Edad, Ingresos, los clientes se genera un reporte detallado por
Nivel de Estudio, Provincia, localidad).  categorias.
2)Se ejecuta Seleccionando Clientes y se 2.1) No se encuentran clientes.
encuentran registros. 2.1.1) Fin de Caso de Uso.
3)Se genera un informe mostrando la
cantidad de Clientes que se ajustan a los
parametros, en nimero y en porcentaje
con respecto al total, se muestra que
porcentaje se ajusta a cada parametro.
Se muestran Graficos y como es
compuesto el resultado un base a la
categorias de datos.
4)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Seleccionando Clientes.
Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye:.- Generando Informe de Clientes
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Generando Informes de Clientes / Frecuencia
Objetivo: Mostrar un informe con datos sobre clientes segln una unidad de tiempo.
Actor Primario Actor Secundario
Usuario

Precondicion
Haber ingresado al formulario de Informe de Frecuencias
Que se hayan cargado las categorias de datos de clientes correctamente accediendo a las
respectivas tablas
Post-Condicion
Se muestra el informe solicitado.
Curso Normal Curso Alternativo
1)El usuario selecciona una categoria de
cliente y los parametros con los que se
compondrd el informe con sus
respectivos valores.
2)El usuario selecciona una unidad de
tiempo.
3)EIl Usuario confirma la busqueda.
4)Se ejecuta Seleccionando Cliente para 4.1) No se encontraron clientes
ubicar los clientes que se corresponden 4.1.1) Fin de Caso de Uso.
con el parametro de Clientes.
5)Se ejecuta Consultando Facturacién,
para ubicar las fechas de asistencia a los
locales de vente de los clientes.
6)Se genera un informe mostrando la
cantidad de Clientes que se ajustan a los
parametros, en nimero y en porcentaje
con respecto al total, se muestra que
porcentaje se ajusta a cada parametro.
7)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Seleccionando Clientes — Consultando Facturacién
Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye:.- Generando Informe de Clientes

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Generando Informes de Clientes / Productos
Objetivo: Mostrar un informe con datos sobre clientes relacionado con Productos.
Actor Primario Actor Secundario

Usuario
Precondicion
Haber ingresado al formulario de Informe de Clientes Productos
Que se hayan cargado las categorias de datos de clientes correctamente accediendo a las
respectivas tablas
Post-Condicion
Se muestra el informe solicitado.
Curso Normal Curso Alternativo
1)Se ejecuta consultando productos para
actualizar la lista de productos.
2)El Usuario selecciona una categoria de
dato de cliente.
3)El usuario selecciona un Productos de la
lista.
4)El Usuario confirma la busqueda
5)Se ejecuta Seleccionando Clientes 4.1) No se encontraron Clientes
para ubicar los clientes que se 4.1.1) Fin del Caso de Uso.
corresponden con el parametro de
Clientes.
6)Se ejecuta Consultando Facturacion,
para ubicar los clientes resultantes que
compraron el producto especificado.
7)Se genera un informe mostrando la
cantidad de Clientes que se ajustan a los
parametros, en nimero y en porcentaje
con respecto al total, se muestra que
porcentaje se ajusta a cada parametro.
8)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Seleccionando Cliente — Consultando Facturacion.
Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye:.- Generando Informe de Clientes

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Generando Informes de Clientes / Desembolso
Objetivo: Mostrar un informe con datos sobre clientes relacionado con el monto
desembolsado.
Actor Primario Actor Secundario
Usuario
Precondicion
Haber seleccionado la opcion correspondiente en el menid de Generando Informes de Clientes
Que se hayan cargado las categorias de datos de clientes correctamente accediendo a las
respectivas tablas.
Post-Condicion
Se muestra el informe solicitado.
1)El usuario selecciona una categoria de
dato de cliente y un valor.
2)El usuario selecciona un Parametro para
el monto buscado.
3)EIl Usuario confirma la blsqueda
4)Se ejecuta Seleccionando Cliente para 4.1) No se encontraron clientes.
ubicar los clientes que se corresponden 4.1.1) Fin del Caso de Uso.
con el parametro de Clientes.
5)Se ejecuta Consultando Facturacién,
para ubicar los clientes resultantes a
quienes se les facturo el monto
especificado.
6)Se genera un informe mostrando la
cantidad de Clientes que se ajustan a los
parametros, en nimero y en porcentaje
con respecto al total, se muestra que
porcentaje se ajusta a cada parametro.
7)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Seleccionando Cliente — Consultando Facturacion.
Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye:.- Generando Informe de Clientes

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Seleccionando Clientes

Objetivo: Seleccionar clientes que satisfagan un criterio.
Actor Primario Actor Secundario

Usuario

Precondicion
Que haya clientes cargados en la Base de Datos
Post-Condicién

Los datos solicitados han recibido una respuesta.
Curso Normal Curso Alternativo

1)El sistema recibe los parametros de
busqueda.
2)El sistema busca en la clase clientes 2.1) No se encontraron clientes.
registros que coincidan con el criterio de 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
busqueda de categoria de clientes y se
encuentran registros.
3)Se busca en la clase tarjetas los niUmeros
de tarjetas correspondientes a los
clientes resultantes que coincidan con el
criterio de busqueda.
4) Se envia el resultado a la entidad
solicitante.
5)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: -.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: - Generando Informe de Datos de Clientes — Generando Informe
de Clientes / Frecuencia - Generando Informe de Clientes / Productos - Generando Informe de
Clientes / Desemboilso.

Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Consultando Productos

Objetivo: Seleccionar Productos que satisfagan un criterio.
Actor Primario Actor Secundario

Usuario

Precondicion

Que haya Productos cargados en la Base de Datos

Post-Condicion

Los datos solicitados han recibido una respuesta.
Curso Normal Curso Alternativo

1)EI sistema recibe los parametros de
busqueda.

2)El sistema busca en la clase productos  2.1) No se encontraron productos.
registros que coincidan con el criterio de 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
busqueda y se encuentra registros.

3) Se envia el resultado a la entidad
solicitante.

4)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: -.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: - Generando Informe de Clientes / Productos.
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Consultando Facturacion

Objetivo: Seleccionar registros de facturaciéon que satisfagan un criterio.
Actor Primario Actor Secundario

- Usuario

Precondicion
Que haya Facturas cargadas en la Base de Datos

Post-Condicién

Los datos solicitados han recibido una respuesta.
Curso Normal Curso Alternativo

1)El sistema recibe los parametros de
busqueda.

2)El sistema busca en la clase Factura 2.1) No se encontraron Facturas.
registros que coincidan con el criterio de 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
busqueda y se encuentra registros.

3) Se envia el resultado a la entidad
solicitante.

4)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: -.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: - Generando Informe de Clientes / Frecuencia - Generando
Informe de Clientes / Desembolso.

Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Iniciando Sesién Usuario
Objetivo: Verificar si el usuario esta autorizado para la utilizacién del sistema
Actor Primario Actor Secundario
- Usuario
- Encargado de Altas de Clientes
- Encargado de Inhabilitar Tarjetas
- Encargado de Modificacion de Clientes
- Encargado de Cambio de Tarjeta

Precondicion
Que haya usuarios cargados en la Base de Datos

‘

ost-Condicion
El usuario autorizado ingresoé al sistema
Curso Normal

1)El usuario ingresa su nhombre de usuario
y contrasefia

2)El usuario confirma el ingreso.

3)Se ejecuta Consultando Usuario y 3.1) No se encontraron coincidencias.
existe. 3.1.1) Fin del Caso de Uso.

Curso Alternativo

4) Se envia una respuesta a la entidad
solicitante.
5)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: -.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye: - Realizando Alta de Cliente — Inhabilitando Clientes —
Modificando Datos de Clientes — Cambiando Tarjetas — Generando Informes de Clientes —
Administrando Usuarios.

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Consultando usuario

Objetivo: Verificar si existe un usuario solicitado
Precondicién
Que haya usuarios cargados
Post-Condicion
Se tiene conocimiento si el usuario existe o no
Curso Normal Curso Alternativo
1)El sistema recibe el nombre de usuario y

contrasefia ingresado.

2)Se busca en la tabla registros que 2.1) No se encontraron coincidencias.
coincidan con los datos ingresados y se  2.1.1) Fin del Caso de Uso.
encuentran.

3)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: -.

Caso de Uso donde se extiende: -

Caso de Uso que lo incluye:.- Iniciando Sesion usuarios — Realizando Altas de Usuarios —
Realizando Bajas de Usuarios — Modificando Datos de Usuarios

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Administrando Usuarios
Objetivo: Ingresar al usuario autorizado a los modulos de administracion correspondientes
Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Administracién de Usuarios
recondicién
Que haya usuarios cargados
ost-Condicion
Se ingreso a los médulos de alta baja y modificacion de usuarios
Curso Normal Curso Alternativo
1)El usuario ingresa al menu de
Administracién de Usuarios
2)Selecciona la opcién de Administracion 2.2) Selecciona la opcion de Alta de usuarios
de Usuarios 2.1) Selecciona la opcién de Baja de usuarios
2.2) Selecciona la opcién de Modificacion de
usuarios

‘

3)El sistema le solicita ingresar nombre de
Usuario y Contrasefia.

4)El usuario ingresa su nombre de usuario
y contrasefia y solicita el ingreso al

sistema.
5)Se ejecuta Iniciando Sesidén Usuarios y 5.1) No se encontraron coincidencias.
el usuario ingresado existe. 5.1.1) Fin del Caso de Uso.

6)Se busca en la tabla registros que
coincidan con los datos ingresados y se

encuentran.
7)Se ejecuta la opcién especificada 7.1) Si se selecciond la opcion de Alta de
usuarios se ejecuta Realizando Alta de
Usuario.

7.1) Si se selecciond la opcién de Baja de
usuarios se ejecuta Realizando Baja de
Usuario.
7.2) Si se seleccioné la opcién de Modificacién
de usuarios se ejecuta Realizando
Modificacién de Usuario.

8)Fin de Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: -. Iniciando Sesi6n Usuarios

Caso de Uso donde se extiende: - Realizando Alta de Usuario — Realizando Baja de Usuario
— Realizando Madificacion de Usuario

Caso de Uso que lo incluye: -

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Realizando Alta de Usuarios
Objetivo: Agregar un usuario al sistema.

Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Administrar usuarios.

recondicién
- Que haya Usuarios Cargados en la Base de Datos.
- Que se haya iniciado una sesion adecuadamente.

- Que se haya ingresado al formulario de Alta de Usuarios.
Post-Condicion
El usuario queda habilitado par utilizar el sistema.
Curso Normal Curso Alternativo
1)El Administrador ingresa los siguientes
datos del usuario a agregar, Nombre,
Apellido, Usuario, Clave, DNI y Tipo de

Usuario.

2)El Administrador confirma el Alta de
Usuario.

3)El sistema toma el DNI ingresado y se 3.1)El DNI ingresado ya existe.
ejecuta Consultando Usuario y no 3.1.1) Fin del Caso de Uso.
existe.

4) El sistema Guarda los datos Nombre,
Apellido, Usuario, Clave, DNI y Tipo de
Usuario.

5)Fin del Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Usuario
Caso de Uso donde se extiende: -.

Caso de Uso que lo incluye:.- Administrando usuarios
Caso de Uso que lo extiende: -

Nombre del Caso de Uso: Realizando Baja de Usuarios
Objetivo: Quitar un usuario al sistema.

Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Administrar usuarios.

Precondicion
- Que haya Usuarios Cargados en la Base de Datos.
- Que se haya iniciado una sesién adecuadamente.

Que se haya ingresado al formulario de Baja de Usuarios.

ost-Condicion

Queda registrada la baja del usuario.

Curso Normal Curso Alternativo

1) El Administrador ingresa el DNI de un
Usuario.

2) El Administrador confirma la busqueda 2.1) EI DNI ingresado no existe.
de usuario y se ejecuta Consultando 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
Usuario, y existe.

3) El sistema muestra los datos del usuario.

4)El Administrador confirma la baja del
usuario.

5)El sistema elimina el usuario.

6)Fin del Caso de Uso.

‘

Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Usuario
Caso de Uso donde se extiende: -.

Caso de Uso que lo incluye:.- Administrando usuarios
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Modificando Datos de Usuario

Objetivo: Actualizar los datos de un usuario en el sistema.
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Administrar usuarios.
- Que haya Usuarios Cargados en la Base de Datos.
- Que se haya iniciado una sesion adecuadamente.

- Que se haya ingresado al formulario de modificacién de Usuarios.
Post-Condicién

Quedan actualizados los datos de un usuario.
Curso Normal

1) El Administrador ingresa el DNI de un
Usuario.

2) El Administrador confirma la busqueda  2.1) El DNI ingresado no existe.
de usuario y se ejecuta Consultando 2.1.1) Fin del Caso de Uso.
Usuario, y existe.

3) El sistema muestra los datos del usuario.

4) El Administrador modifica los datos
necesarios del usuario

5)EI Administrador confirma la modificacion
del usuario.

6)El sistema guarda los datos del usuario.

7)Fin del Caso de Uso.

Curso Alternativo

Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Usuario
Caso de Uso donde se extiende: -.

Caso de Uso que lo incluye:.- Administrando usuarios
Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Consultando Fidelizacién

Objetivo: Mostrar un informe sobre fidelizacion de clientes.
Actor Primario Actor Secundario

Encargado de Fidelizacion.

- Que haya Usuarios Cargados en la Base de Datos.
- Que haya Facturas Cargadas en la Base de Datos
- Que se haya iniciado una sesion adecuadamente.

- Que se haya ingresado al formulario de Fidelizacién de Clientes.
Post-Condicion

Se muestran los datos sobre fidelizacion
Curso Normal Curso Alternativo

1) El Usuario selecciona una unidad de
tiempo total para la realizacion del
informe.

2)El Usuario confirma la realizacion del
informe.

3) Se ejecuta Consultando Facturas y
selecciona aquellas que se encuentren
dentro de la unidad de tiempo
seleccionada.

4) Se ejecuta Consultando Tarjetas y
selecciona aquellos registros que se
relacionan con las facturas resultantes.

5) Se ejecuta Consultando Clientes y
selecciona aquellos registros que se
relacionan con las tarjetas resultantes.

6) El Sistema muestra el informe sobre
fidelizacion.

7)Fin del Caso de Uso.

Caso de Uso donde se incluye: - Consultando Clientes — Consultando Facturas —
Consultando Tarjetas

Caso de Uso donde se extiende: -.

Caso de Uso que lo incluye: .-

Caso de Uso que lo extiende: -
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Nombre del Caso de Uso: Configurando Fidelizacion

Objetivo: Actualizar los parametros de Fidelizacion.
Actor Primario Actor Secundario
Encargado de Fidelizacion.

Precondicion

- Que se haya iniciado una sesion adecuadamente.

- Que se haya ingresado al formulario de Configuracion de Fidelizacion.
Post-Condicién

El sistema utiliza el parametro actualizado de Fidelizacién
Curso Normal Curso Alternativo
1) El Encargado selecciona el parametro a
modificar.
2) El Encargado ingresa el nuevo
parametro.
3) Una vez actualizados los parametros
requeridos se confirma la modificacion.
4) Los datos ingresados son correctos se  4.1) Uno de los datos ingresados no es
registra la modificacion de los datos. correcto.
4.1.1) Se solicita el nuevo ingreso de los datos

5) Fin del Caso de Uso.

Caso de Uso donde seincluye: -
Caso de Uso donde se extiende: -
Caso de Uso que lo incluye: -
Caso de Uso que lo extiende: -
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7.6 Actores
Encargado de Altas de Clientes

Es la persona encargada de cargar los datos que obtiene de los
formularios de Altas de Clientes, los cuales provienen de las diferentes
sucursales, de toda la provincia.

Tiene como responsabilidad la carga adecuada de los datos y la revision
de la fecha de inicio de actividad de cada, solicitud y tarjeta de un cliente para
establecer como tarjeta activa o habilitada, la mas actualizada.

Encargado de Inhabilitar Tarjetas

Esta persona tiene como responsabilidad la inhabilitacion de tarjetas que
no estan siendo utilizadas, ya sea por extravio o por cambio de la misma, esto
se realiza para que las tarjetas que no son utilizadas por sus respectivos
duefios no carguen datos que no se corresponden con la realidad. Para ello el
duefio de la tarjeta deberia declarar que ha extraviado su tarjeta o solicitar una
nueva.

Encargado Modificacion de Clientes
Su principal responsabilidad es la de cambiar los datos de los clientes,
para mantenerlos actualizados.

Encargado de Cambio de Tarjeta

Esta persona esta encargada de asignarle a un cliente una nueva tarjeta
para que pueda utilizarla; inhabilitando otras tarjetas anteriores que puedan
haber tenido los clientes.

Usuario de Informes

Esta persona esta encargada de solicitar informes al sistema
estableciendo los parametros con los cuales se generara el reporte. Para ello el
usuario debe tener conocimiento de las variables con las que se pueden crear
los informes y qué informacion brinda cada tipo de informe.

Encargado de Administrar Usuarios

Su objetivo es mantener actualizados los usuarios y los datos de los
mismos, con sus respectivos privilegios de uso. Agregando, quitando o
modificando datos de usuarios del sistema.

Encargado de Fidelizacién

Es la persona que tiene como responsabilidad solicitud de informes de
fidelizacion y la modificaciéon de los parametros en los que se basa dicho
informe.
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7.7 Diagrama de Clases
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7.8 Diagrama de Colaboracion
5) Capturame datos de cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccion, Localidad,
Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha de Inicio de
Actividad de Cliente)
10) Seleccioname datos de cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Localidad,
Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha de Inicio de
. . . Actividad de Cliente)
10: Seleccioname datosde cliente(Nota) | 1) peigrame nuevo cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Localidad,
X X X Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha de Inicio de
7: Seleccioname N° de tajeta (N° Tajeta) | actividad de Cliente)
> 13) Create cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccion, Localidad, Provincia, Estado
6: Capturame N° de tarjeta (N° Tarjeta) é =
e
5: Capturame datos de cliente(Nota)
—
2: Selecciéname N° de documento de cliente (DNﬁ: Confimame no existencia de tarjeta (N° de Tarjeta) 4: Buscame cliente (DNI)
— 7
: Capturame N° de documento de cliente (DNI) 3: Confirmame no Existencia de Cliente (DNI) - Clientel
B
 Interfaz de \s
:Encargado de Altas de : Gestor de Consult;
Clientes —_— 9: Buscame tarjeta (N° Tarjeta)
11: Registrame nuevo cliente(Nota) X X
12: Create tarjeta (N° Tarjeta, Fecha de
Inicio de Actividad)
—7
: Tarjeta
13: Create cliente(Nota) : Tarjetal
T
: Gestor de Altas
: Cliente
8: Seleccioname N° de tarjeta (N° Tarjeta)
> X . . N .
7: Capturame N° de tarjeta (N° Tarjeta) 9: Confirmame no existencia de tarjeta (N° Tarjeta)
—_— = .
. n 6: Mostrarme datos de cliente (DNI, 4: Buscame cliente (DN
2: Seleccioname N° de documento de cliente (DNI) Nombre, Apellido) - Cliente
- . :
: Capturame N° de documento de Cliente (DNI) ~ 3: Confiname Existendade Cliente (DNI)
—_— —_—
5: Dame datos cliente (DNI)
: Interfazde Cambio de Tarjeta
: Encargado de Cambio estor d Cc%iultas
de Tarjetas
11: Inhabilitame
Tarjeta (N° : Cliente
14: Registrame nueva tarjeta (N° Tarjeta) [
Tarjeta, fecha de inicio de
actividad) No: Buscame Tarjeta (N° Tarjeta)
: Gestor de
12:Buscame Tarjetas
(id@cCliente)
15: Create Tarjeta (N° de tarjeta, id@Cliente)
13: Cambiate estado (inhabilitado) .
: Tarjeta
: Tarjeta
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Dando de Alta Tarjeta
2: Create nueva tarjeta (N°
1: Registrame nueva tarjeta Tarjeta, id@Cliente, Fecha
(N° Tarjeta, Id@Cliente) Inicio Actividad)
: Modulo de >
sistema U
: Gestor de Altas de : Tarjeta
Tarjetas -
Consultando Cliente
1: Confirmame existencia de cliente (DNI) 2: Buscame cliente (DNI)
: Modulo de > /<\ >
sistema \j \
:Gféde Consw : Cliente
Clientes
\3: Dame datoscliente (DNI)
5: Dame datos Localidad (id@LocaIidad%
4: Dame datos Provincia
(id@provincia)
: Localidad :Provindia : Cliente
Inhabilitando Tarjeta
2: Buscame tarjeta (id@Cliente)
/ : Tarjeta
1: Inhabilitame tarjeta (id@Cliente)
: Modulo de =
sistema
3: Cambiate estado (inhabilitado)
: Gestor de Inhabilitacion \
de Tarjetas
: Tarjeta
Diego Vargas
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Inhabilitando Cliente

7: Confirmame baja de cliente (id@cliente)
2: Confirmame existencia de cliente (DNI)

_—
1: Capturame N° de documento de cliente (DNI)

—

Seminario Final
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8: Modificame estado de cliente (id@cliente)
%

4: Confirmame exigencia de cliente (DNI)
6: Mostrame datos de cliente(Nota)

7

3: Buscame cliente (DNI)

—

: Cliente

: Interfaz de Inhabilitacion de Clientes

9: Registrame

\cllenle(ld@chente

: Encargado de
Inhabilitar Clientes

: Gestor de Inhabilitacion
de Tarjetas

6) Mostrame datos de cliente(DNI,
Nombre Apellido, Direccion,
Teléfono, e-mail, Sexo, Estado Civil,
Provincia, Localidad, Nivel de
Estudios, Ingresos)

Consultando Tarjeta

1: Confimame existencia de tajeta (N° Tarjeta)

—>
: Modulo de

estor de Inhabilitacion
de Clientes

/10: Inhabilitame Tarjeta (id@cliente)

11: Cambiate estado(id@cliente, inhabilitado)
—

: Tarjeta

estado de
, inhabilitado)

5: Dame datos de cliente(DNI)

: Cliente

2: Buscame tarjeta (N° Tarjeta)

: Tarjeta

3: Dame datostarjeta (N° Tarjeta)

sistema

s

: Gestor de Conusltas de
Tarjeta

: Tarjeta
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Modificando Datos de Cliente

4: Buscame cliente (DNI)

8: Seleccioname datos de cliente (Nota)

l

7: Capturame Datos (Nota)

\

N 3: Traeme datos de cliente (ONI)
2: Sleccioname N° de documento de cliente (DNI) / - Gestor de Consultas : Cliente
> Clientes

1: Capturame N° de documento de cliente (DNI)

—

/

6: Mostrame datoscliente (nOTA)

5: Mostrame datos de cliente (DNI)

: Interfaz de Modificacion atos de
:Encargado de Clientes

Modificacion de Datos

9: Guardame cambios de
datos de cliente (Nota)

2

: Cliente

10: Registrame datos de cliente (Nota)

6) Mostrame datos cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccion, Localidad, B
Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha de Inicio

de Actividad de Cliente, Estado)

7) Capturame Datos (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Localidad, Provincia, : Gestor de Modificacion
Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha de Inicio de Actividad de datos de clientes

de Cliente, Estado) -
8) Seleccioname datos de cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccion,
Localidad, Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha
de Inicio de Actividad de Cliente, Estado)

9) Guardame cambios de datos de cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccion,
Localidad, Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha
de Inicio de Actividad de Cliente, Estado)

10) Registrame datos de cliente (Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Localidad,
Provincia, Estado Civil, Sexo, Numero de Hijos, Sucursal, Teléfono, e-mail, y Fecha de Inicio
de Actividad de Cliente, Estado)

Generando Informe de Datos de Clientes

2: Confirmame configuracién de Informe (Todoslos 7: Buscame Cliente (Edad (valoMinimo,
Clientes, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de 9: Mostrame resultado de informe (i val ) loMinimo,
Estudio(valor), Provincia, Localidad) <— val orMaximo), Nivel de Estudio(valor),
E—— 3: Generame Infomre de Datos de Clientes Povinda, Localidad)
1: Capturame opciones de configuracion (Todos los (Todos los Clientes, Edad(valor), /
Clientes, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de I ), Nivel de E ) -
Egudio(valor), Povinda, Localidad) Provinda, Localidad) : Cliente

—> —

8: Dame datosde clientes (Edad(val orMinimo,

X I .
valorMaximo), Nivel de Estudio(valor),
Provincia, Localidad)

: Interfaz de Config. de Inf. de datos de
: Usuario de Informe clientes

6: Dame valores de categoria(Ingresos)

: Cliente

/5: Dame valores de
categoria(Nivel de

\ 4: Dame valoresde categoria(Edad)
Egudio)

: Categoria Nivel de
Estudio

: Categoria Ingresos : Categoria Edad

Diego Vargas
93



‘“\,‘ Universidad Empresarial Siglo 21

Seminario Final
94

Generando Informe Cliente / Frecuencia

2: Confirmame configuracion de Informe (Todos los Clientes, 13: Mostrame Informe ™ BT;::Si:::‘:,eh;ﬁ;:d(z:E,’,\A:arl:“mi)v:‘E’zsd:mm
Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de Estudio(valor), Provincia, (Resultado) Estudio(v alor), Provincia, Localidad)
Localidad) < ' '
— 3: Generame Infomre de Datos de Clientes 7
1: Capturame opciones de configuracién (Todos los (Todos los Clientes, Edad(valor), . Cliente
Clientes, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de Ingresos(valor), Nivel de Estudio(valor),
Estudio(valor), Provincia, Localidad) Provincia, Localidad)

8 Dame datos de dlientes (Edad(vaarMiimo,
valorMaximo), Ingresos(v alorMinimo, valorMaximo),
Nivel de Estudio(valor), Provincia, Localidad)

: Interfaz de Config. de Inf. de Cliente
: Usuario de Informe i

: Cliente
10: Buscame Faturas de Clientes (id@Tarjeta)

Dame valores de categorfa(Edad)

9: Dame nimero de

/ tarjeta (id@cliente)

5: Dame valores de
6: Dame valores de categoria(Nivel de
s Estudio)
categoria(Ingresos)

: Gegfor de Infonpes de : Tarjeta : Categoria Nivel de : Categoria Ingresos : Categoria Edad
Frecuencia E— Estudio B

\]11: Confirmame Factura (id@Tarjeta)

%2. Dame datos Factura

(d@Tarjeta, Fecha)

: Factura : Factura

Generando Informe de Cliente / Producto

: Cliente 5
8: Dame datos de clientes

(Edad(v alorMinimo, v alorMaximo),
Ingresos(v alorMinimo, v alorMax\mo)f

Nivel de Estudio(valor), Provincia,
Localidad)

ategoria Edad

7: Buscame Clientes(Edad(v alorMinimo,
valorMaximo), Ingresos(valorMinimo,
valorMaximo), Nivel de Estudio(valor),
Provincia, L ocalidad)

4: Dame valores de

/ categoria(Edad)

5: Dame valores de

2: Confirmame configuracién de Informe
(Todos los Clientes, Edad(valor),
Ingresos(valor), Nivel de Estudio(valor),
Provincia, Localidad)

—_— categoria(Nivel de
. . . 3: Generame Infomre de Datos de Clientes Estudio)
1: Capturame opciones de configuracion (Todos los (Todos los Clientes, Edad(v alor),
Clientes, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de Ingresos(valar), Nivel de Estudio(v aor), : Categoria Ingresos
Estudio(v alor), Provincia, Localidad) Provincia, Localidad) _—
s
6: Dame valores de categoria(ingresos)
: Intefaz de Config. de Inf. de Clientes 14: Nota
: Usuario de Informe Producto
14) Mostrame

9: Dame namero de

\]avje{a (id@cliente)
: Categoria Nivel de

Estudio

Informe (Resultado)
11: Buscame Faturas de
Clientes (d@ Tarjeta)

\ZO: Confirmame Existencia de

z— : Gestof de Informes de Procucto (cédigo)
Productos
13: Dame datos Factura
(id @Tafeta, id@ Producto)
: Fadtura =
%2 Confirmame Factura (id@Tarjeta) : Producto : Tarjeta

: Factura
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Generando Informe de Cliente / Desembolso

:Clier\e

7: Buscame Clientes(Edad(valorMinimo,

3 imd
X X . valorMaximo), Nivel de w\
2: Confirmame configuracion de Informe Estudio(valor), Provincia, Localidad)
(TodoslosClientes, Edad(valor), 8: Dame datos de clientes (Edad(valorMinimo,
), Nivel de i ) Ir )
Provincia, Localidad) Nivel de Estudio(valor), Provincia, Localidad)
I
1 opcionesde ' 3: Generame Infomre de Datos de Clientes 4: Dame valores de categoria(E dad)
(TodoslosClientes, Edad (valof), (Todos los Clientes, Edad(valor),
Ingre sos(valor), Nivel de Estudio (valor), ), Nivel de )
Provincia, Localidad) !
-

Provincia, Localidad)

: Categoria Edad

: Interfaz de Config. de Inf. de Clientes

<—
13: Nota
: Usuario de Informe Desembolso

&Dame valores de categoria(Nivel de Estudio)
10: Buscame Faturas de Clientes (id@Tarjeta)

6: Dame valores de
cate goria(Ingresos)

9: Dame namero de
tarjeta (d@cliente)

: CategoriaIngresos
desembolso

12: Dame datos

11: Confirmame Tarjeta
Factura Factura : ) T
(d@Tarjeta, (d@Tarjeta) e : Categoria Nivel de
Monto)

Estudio

: Factura

Seleccionando Clientes

5: Buscame Clientes(Edad(valorMinimo, valorMaximo),
Ingresos(valorMinimo, valorMaximo), Nivel de
Estudio(valor), Provincia, Localidad)
1: Seleccioname Clientes (Todos los Clientes, / - Cliente
Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de :
Estudio(valor), Provincia, Localidad)
: Modulo de —
sistema

6: Dame datos de clientes (Edad(valorMinimo,

valorMaximo), Ingresos(valorMinimo,
< valorMaximo), Nivel de Estudio(valor),

Provincia, Localidad)

7: Recibime Seleccion (Resultado)

: Gestor de Selecci
Clientes

de

. 2: Dame valores de
4: Dame valoresde categona(lngres?

Kitegoria(Edad) Client
. lente

3: Dame valores de
categoria(Nivel de

Estudio)
: Categoria Nivel de : Categoria Ingresos : Categoria Edad
Estudio —_— -

Diego Vargas
95

Seminario Final

95



) ,.s*‘““\,‘ Universidad Empresarial Siglo 21
f@ Seminario Final

96

Consultando Producto

2: Buscame producto (id@producto)
: Producto

1: Confirmame existencia de producto (id@producto)
: Modulo de >

sistema

4: Mostrame datos producto (Nombre) 3: Dame datos poducto (d@ produ cto)

N

: Gestor de Consulta de
Productos

: Producto

Consultando Facturacion

2: Buscame producto (id@producto)
: Producto

1: Confirmame existencia de producto (id@producto)
: Modulo de >
sistema

4: Mostrame datos producto (Nombre) 3: Dame datos poducto (id@ produ cto)

N

: Gestor de Consulta de
Productos

: Producto

Iniciando Sesion Usuario

1: Buscame Datos(Usuario, Contrasefia) 2: Confirmame Datos(Usuario, Contrasefia)

* Modulo de > ﬁ\ >

sistema U

:Gestor de Inicio de :Usuario
Sesion de Usuarios -

Diego Vargas
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Realizando Alta de Usuario

2: Confrmame Alta de Usuaiio (DNI, Tipo de Usiario,
Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento,
Direccién, Provincia, Localidad, Telefono, e-mail,
Sucursal, Nombre de Usuario, Contrasefia)

5: Registrame Nuevo Usuario(DNI, Tipo de Usuario,

e Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento,
1: Capturame Datos de Usuario (DNI, Tipo de  Direccién, Provincia, Localidad, Telefono, 4B U 1o (ONI
Usuario, Nombre, Apellido, Fecha de e-mail, Sucursal, Nombre de Usuario, : Buscame Usuario (DNI)
Nacimiento, Direccion, Provincia, Localidad, Contrasfia) /
Telefono, e-mail, Sucursal, Nombre de _— - Usuario
Usuario, Contrasefia) 3: Confirmame no Existencia de Usuario (DNI) .
—

: Interfaz de Alta de Usuario
: Encargado de : Gestor de Alta de
Administrar Usuarios Usuario

6: Guardame Nuevo Usuario (DNI, Tipo de Usuario, Nombre,\
Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Provincia,
Localidad, Telefono, e-mail, Sucursal, Nombre de Usuario,
Contrasefia)

: Usuario
Realizando Baja de Usuario
7: Confirmame Baja de Usuario (DNI)
2: Confrmame Existencia de Usuario (DNI) 8: Dame de Baja Usuario (DNI) 4: Confimame Usuario (DNI)
—> >
1: Capturame Datos de Usuario (DNI) 3: Buscame Usuario (DNI) : Usuano

9: Suprimime Usuario (DNI)

N

5: Dame Datos de Usuario (DNI)

:Interfazde Bajade Usuario  6: Nota
:Encargadode : Gestor de Baja de
Administrar Usuarios Usuario

6) Mostrame datos de Usuario
(Tipo de Usuario, Nombre,
Apellido, Fecha de Nacimiento,

A Py o 5 : Usuario
Direccién, Provincia, Localidad,
Telefono, e-mail, Sucursal,
Nombre de Usuario, Contrasefia)

8: Confirmame Madificacién de Usuario (DNI)
7: Capturame Datos Usuario (Tipo de Usuario, Nombre,
Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Provincia, 9 Guardame Datos Usuario (Tipo de Usuario,
Locdidad, Telefono, e-mail, Sucursal, Nombre de Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento,
Usuario, Contrasefia) Direccion, Provincia, Localidad, Teléfono, e-mail,
Sucursal, Nombre de Usuario, Contrasefia) .
2: Confrmame Existencia de Usuario (DNI) ueu uan ) 4: Confirmame Usuario (DNI)
> .
1: Capturame Datos de Usuario (DNI) 3: Buscame Usuario (DNI)
— e : Usuario
J < 10: Nota
: Interfaz de Modificacion de Usuarios 6: Nota
: Encargado de : Gestor de Modificacién 5 Dame Datos de Usuario (DNI)
Administrar Usuarios de Usuarios

: Usuario
6) Mostrame datos de Usuario (Tipo de Usuario, Nombre, I
Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Provincia,
Localidad, Teléfono, e-mail, Sucursal, Nombre de
Usuario, Contrasefia)

10) Registrame Cambios de Usuario (DNI, Tipo de
Usuario, Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento,
Direccion, Provincia, Localidad, Telefono, e-mail,
Sucursal, Nombre de Usuario, Contrasefia)
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7.9 Diagrama de Secuencia

o Universidad Empresarial Siglo 21
E

Realizando Alta de Cliente

: Gestor de Altas

: Tarjeta

: Cliente

: Cliente

: Gestor de Consultas

Confirmafne no Existencia de Cliénte (DNI)

: Interfaz de Alta
es
nto de cllnte (DNI)

de docume

de Clientes
e
Seleccioname N°de documento de cliente (DNI)

:Encargadode Altas

Captural

Buscame cliente (DN])

o existencia de tarjeta (N° de Tarjeta)

'ota)

Confirmame n:

Cad‘urame datos de cliente(N
Selecdioname N° de farjeta (N° Tarjeta)

Capturame N° de tarjeta (N° Tayj

jeta)

O 0 0 0 O O
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|
|
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Tarjeta, Fecha de Inicio de Actividad)
|
|
|
|
I
|
|
|
|

Create tarjeta (N9
Create cliente(Nota!

Seleqcioname datos de cliente(Nota)
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Cambiando Tarjeta

O
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O

o)
S
E
3
2
5
IS
P
3
g
i
3
8

: Tarjeta : Gestor de Altas
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Dando de Alta Tarjeta

~Modulo de : Gestor de Altas de : Tarjeta
sistema i
Tarjetas

Regfstrame nueva tarjeta (N° Tarjeta, Id@Cliente)
| |

u u

Create nueva tarjeta (N° Tarjeta, id@Cliente, Fecha Inicio Actividad)
| |

e
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Consultando Cliente
M : Gestor de Consultas de : Cliente : Cliente : Provincia : Localidad
Sistemay Clientes

Confimaine existencia de cliénte (DNI) | | | |
| | | |
| | | |
‘ | | | |
| | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
} Blljscame cliente (DNI) : : :
| | | |
| | | |
| ‘ | | |
| | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | Dame datos cliente (DNI) | | |
| t | |
| U | [ | |
| | | | |
| | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
! | Dame datos Provincia (id@provincia) | |
| t t |
| U | | 1 |
| | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
! | iDame daios Localidlad (id@Localidad), |

| T T T
| U | | | 1]
| | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | |
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Inhabilitando Cliente

X O O O @)

: Interfazde

Gestor de Inhabilitacion  _ Cliente : Cliente _ Gestor de Inhabilitacion : Tarjeta

de Clientes de Tayjetas

: Encargado de
Inhabilitay Clientes

Capturame N" de documento de‘clienle (DNI)

Inhabilitacion. =

| |
Confirmame existencia de clignte (DNI)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
| I
Buscame cliente (DNI)
|
|
|
|

| |
Confirmame existencia de cliénte (DNI)

|
|
|
|
Dame datos 4e cliente(DNI)

R

|
|
|
| |
Mostrame datos de clientg(Nota)

o

| |
\ |
| |
Confirmame baja de cliente (id@cliente) |
|

|

i |
| |
| |
| |
| |

Modlflcame estado de cliente |d@cI|ente)
|
|
|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| |
Registr%me estado de cliedte(id@clieme, inhat}ilitado)

|

|

|

|

|

|

1

!

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| | |

| Cambiate estado(id@cliente, imhabilitado)
|

|

|

|

|

|

|

|

I ‘
i |
| |
| |
: Inhabil =Lam eTareta (id@d‘ie nte)
U ‘
|
|
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
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Consultando Tarjetas

~Mocuo de '\i?gt::?]ge : Gestor de Conusltas de : Tarjeta : Tarjeta

— Tarjeta ‘ ‘

Confirmame existencia de tarjeta (NT]la_rjeta) | |

| 1 | |

I g | |

| |

| | |

| | |

| | | |

| | | |

l l l l

| | | |

: : Buscame tarjeta (N° Tarjeta) : :

| |

| ] |

l U ‘ l

| | |

| | | |

| | | |

l l l l

: : Dame datos tarjeﬁa (N° Tarjeta) :

| | | |

| U | g

l l l

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

Inhabilitando Tarjetas
~Moguo de '\i?gtlélrzge : Gestor de Inhabilitacion : Tarjeta : Tarjeta
— de Tarjetas

Inhabilitam e tarjeta (id @Clﬁ_ | |

L 1 | |

U /U | |

| |

| | |

| | |

| | | |

| | | |

l l l l

| | | |

! |Buscame tarjeta (id@Cliente) !

| U |

| |

| |

| | |

| | |

| | | |

| | | |

l l l l

| | Cambiate estado (inhabilitado) |

| | | |

| U | U

| | |

| | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |

| | | |
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Modificando Clientes

~ O O

: Encargado de - nterazde Interfa; de - Gestor de Consultas de  : Cliente : Cliente  Gestor de Modificacion de
P Modificacion - "
Modificacion... Clientes datos dg‘ clientes
cliente (DNI)

Capturame l\‘l" de documento de

J

|

|

|

|

|

|

|

| | |
Sleccioname N° de documento dg cliente (DNI) |
|

|

| |

| |

| |

| |

|

|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| |
Traeme datos de cliente/(DNI) |
|
|
|
|
|
|

i

|

|

|

| |
Buscame cliente (DNI)

Mostrame datos de cliente (DNI)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
Mostrame datos cliente (NOTA)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
| |
4

Capturame Datos (Nota)

[
I
I I
I I
I I
Seleccioi?ame datos de clied‘te (Nota)

1

|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
{
|
T
|
|
|
|
|
| | |

| Registrame datos de cliente (Nota)
|

|

|

|

|

|

|

|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Gu#rdam ecambios de
T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

U
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. : Interfaz de .
: Usuario de Informe : Gestor de Informes de : Cliente : Cliente _ Categoria Edad : Categoria Ingresos Categoria Nivel de
Lontg.de .. datos d% clientes Estudio

de configuracién (Todos los Cllemés Edad(valor), Ingr sos(valor), Nivel le Estudio(valor), Prbvlncla Localidad) : : : |
| \ | | | |
| | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | | |
\ \ | \ | | | |
| | | | |
acion de Informe (Todos los Cllemes Edad(valor), Ingresos(valor) Nivel de Estudio(valor), Prq)vmcla Localidad) | | | |
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | | |
[ | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
ierame Infomre de Datos de Cllent‘és (Todos los Cllen{‘es, Edad(valor), Inéresos(valor), Nivel #e Estudio(valor), P]"ownma, Lucahdadi : :
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | | |
| | | \ | | | |
| | | | | | |
| | | Dame walores de categoria(Edad) | | |
| | t t | |
| | | | /U | |
| | | | | | |
| | [ | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
: : : DaJ‘ne valores de cate§oria(N\vel de Estmj‘jm) : :
I I | | | /IT[ I
| | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | Dame valores de categoria(Ingresos) | |

| | t t t t
| | | | | | /IJ
| | | | | | |
| | I | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | |
Buscame Cliemeerdad(valorM\mmo ‘\mlorManmo). Ingré‘sos(valomlli nimo, v%lorMaximo), Nivel d:e Estudio(valor), Pﬁovincia, Localidad) : :
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | | |
\ | | | \ \ | |
| | | | |
Dame datos de clientes (Edad(valorMinimo, valorMaximo), Ingresos(valorMinimo, valorMa)amo) Nivel de Esludlo(valor) Provincia, Localidad) |
| | t | | |
| | | U | | |
| | | | | | |
| | [l | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
: Mostrame re‘sultado de mforme (Resultado) : : : : :
| | | | | |
| | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
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Generando Informe de cliente Frecuencia

\mevmde

80000000000

Usuarmde\nmrme Config.del. - $estor de Inbmes de Cliene Cliente Categoria Edad ; Categoria Ingresos Categoria Nivel de Tarieta _Gestor de Informes de Factura
Esudio

del.
\_ES_I atos de clientes
1es de configuracion (Todos los Clientés, Edad (alor), gt os(ua\uﬂ_'_!%ﬁ'wve e Esudio(walor), vaunua Localidad) | Freayencia
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

I

I I I

I I I

I I I

I I I

guracion de Informe (Todos los Clientls, Edad(alon), ingrbsos valor),Nivel J‘e Estudioualon), Pv%:wma‘ Localidad) : :
I I I

I I I

I I I

| | |

Generame Infomre de Datos de Clwem?s (Todos los Clientes, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel FE Estudio(valon), Pfovincia, Localidad|

| D | |
| | |
|

Dame yalores de categoriafEdad)

|
|

| |
|
|

| | 0
|
|

I
)

Datne \alores de caedoria(Niel de Estudio)

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
T T T /U
[l
|
|
|

|
|
|
Dame alores de categoriadngresos)
t t
|
|
| |
| |

Nivel de

(R

Buscame C

| |
| | | | |

Dame datog de ciientes (Edad(yalorMinimo, \alor Maximo) fim o), Nivel de Esty ), Provincig, Localidad)

| |

| | |

| | |

| | |

t
|
|
|
|
| |Dame nimero de Jajeta (id@diente) |
[l
|
|
|
|

t
|
|
|
|
P‘ov\nna Localidad)
|
|
|
|

[l [l [l
| | |
| | |
| | |
| Buscame Fhturas de Clientes ((d@Tarjeta)

|
|

T

Confimfame Factra (d@Tarjeta)
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A OO0 000000000

| | |
|pame namero de farieta (id@cliente) |
| |
| |
| |
| |

Confirmame Existencia de Pracycto (codigo)

suato g ims]| EEERISE )., s oS Cuspmagssos Casgaisids  Tagen P Cosromiomes e Faaes
s de conguracion (Tdos os Cnis, dadtelon, ngfesos aloRaEr I S mRatelon, rbuinci, Localidad | | | Esypdo Erodycios | |
| | | | | | | | |
T | | | | | | | | |
[ | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
figuracion de Informe (Todos los Clientds, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel de Estudio(valor), Prpvincia, Localidad) | | | | | I I
| | | | | | | | |
[ | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
Generame Infomre de Dabs de Chemys (Todos los Chen‘es Edad (valor tymsos(\mlm)‘ Nivel pe Estudio(valor), Pfovindia, Locahﬂaﬂ] | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | Dame v‘almes de calegon‘a}idad) | | | | | |
I I H | | 1 I I I I I
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | I | | | | | |
| | L Da‘me valores de cateqonawwe\ de ES(uﬁﬂO' L | | | |
| | u | | | o | | | |
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | U omeclres decamgorabaesoy | | | | |
| | ! ! ¥ y ! ! | | |
| | u | | | | i | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | | |
Buscame I [ 4 A Nivel de Plovincia, Localidad) | ! ! !
I | | I | | | |
| | D\ | | | | | |
| | [ | | | | | | |
| | | | | | | | | |
Dame datod de clientes Nivel de Provincid, Localidad) | | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | I
1 | |
| | |
| |
|
|
|
|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
:
U
|
|
|
L
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
i
|
|
|
I
|
|
|
E‘ Fe d ‘\ d@T: )
scame Faturas de Clientes (id@Tarje
i fientes (d@Tarjety
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

1

|

|

|

|

|

|

|

|

|

| | |

| | |

| | | !

: : : Confirhame Factura (d@Harieta)

| | |

| | | !

| | | | | |

: : : Darhe datos Facura (d@Tarjeta, id@Prodlcio)

| | | !

| | | T | |

| | | | | |

Nota | | | ! ! !

| | | | | |
T | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | |
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Generando Informe de Clientes Desembolso

80000000000

Ustariode nforme| SEHSZAE G o g de :Cliene Cliente Categoria Edad : Categorialngresos Categoria Nivel de  :Tarjeta _ Gestor de Informe de  : Factura
1es de confguracion (Todos los Ciientés, Euadm\mmfnﬁ%uﬁ%%wm vaunua Localidad) | | | Estydo | deserybolso | |
| | | | | | | | |
| \ | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
guracion de Informe (Todos los Clientbs, Edad(alor), Ingrksos(valon), Nivel J‘e Estudio(valor), Pv%wma‘ Localidad) : : : : : : : :
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
\ | | \ | | | | | | | |
! | | | | | | | | |
Generame Infomre de Datos de Clwem?s (Todos los Clientes, Edad(valor), Ingresos(valor), Nivel FE Estudio(ualor), Pfovincia, Localidad) | | | | | |
| D | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | |
| | | Dame valores de categoria(Edad) | | | | | | |
| | H | | 0 | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | Dalne \alores de caedoriaiNivel de Esudio) | | | | | |
| | H T T T /U | | | | |
| | | | | [l | | | | |
| | [ | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
! ! ! ! Dame wlores de categoria(ngresos) ! ! ! ! ! !
| | t t t t | | | |
| | u | | | | /IT‘ | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
N— | ‘ -, R | | | | |
| | I-J.] | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
Dame datog de cientes (Edad(yalorMinimo, \alorMaximo), 2 (imo). Nivel de Esty ), Provincia, Localidad) | | | | |
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | [Dame nim ero de Jaijeta (id@diente) | | | | | |
| | H [l [l [l [l [l /U | | |
| | | | | | | [ | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | Buscame Fhturas de Clientes ((d@Tarjeta) | | | | |
| | t t t t t t | |
| | u | | | | | | /u | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
! ! ! ! ! ! ! ! | comfmersunvofuen |
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | | | |
| | | | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | Nota | | | | | | |
| | | | | | |
| | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | |
| | | | | | | | |
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Seleccionado Clientes

O O O O O O

] ’\;kijsdllélmo:e : Gestor de Seleccion de  : Cliente _Cliente : Cateqoria Edad: Cateqoria Ingresos Categoria Nivel de
Clientes Esgdio
Clientes (Todos los Clientes, Edad(valor), Ingresom‘loLr). Nivel de Estud‘io(valor). Provincia,‘Localidad)

I

[

|
|
|
|
|
|
|
| |
Dame yvalores de categoria(Edad)
u |
|
|
|
|
|

I
I
I
I
I
[ I
I I
I I
I I
I I
I I
I I I
I I I
I I I
I I I
I I I
I I I
: Dame valores de cale?oria(Niwl de Estudio) :
‘ U
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

T

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| o
Dame valores de categoria(ipgresos)
T

|
|
|
|
|
|
T
| |
| |
| |
| |
| |
| |
came Clientes(Edad(valorMinimo,'valorMaximo), Ingreésos (valorMinimo, valorMaximo), Nivel de Estudio(valor), Provincia, Localidad)!
| | |

|

|

|

|

|

|

|

|
Recibim e Seleccion (Resultado)

g

|
|
|
| |
| |
| |
| |
Dame datos de clientes (Edad(yalorMinimo, vanrM‘pxim 0), Ingresos(v%lorMinimo, \alorMa‘?(imo), Nivelde Estudio(valor), Provinciz‘fx, Localidad)
T |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
I I
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Consultando Producto
M : Gestor de Consulta de : Producto : Producto
sistema Productos
Confirm,‘ame existencia de producto (id@producto) : :
L L | |
U u | |
| |
| | |
| | |
| | | |
| | | |
1 1 1 1
l l Buscame producto (id@producto) l 1
| 1 1 |
| U 1 |
| | |
| | |
| | | |
| | | |
1 1 1 1
: : Dame datos producto kid@producto) :
| 1 | |
| U | i
| | |
| | |
| | | |
| | | |
1 1 1 1
Wbskame datos producto (Nombré) : :
| | | |
i ‘ ‘
| |
| U | |
| | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
| | | |
Diego Vargas
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Consultando Facturacion

ONENG

: Modulo de
- : Gestor de Consulta de : Factura : Factura
sistema
— Prod”ctos

Confi n:n ame existencia de factura (id@tarjeta)

| g

|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
1 1
l Buscame factura (id @tarjeta) l
L L

U U

Mostrame: datos factura (Fecha, id@Produ&to, Monto)
| |

:

|
|
|
|
|
|
Dame datos factu ré (id@tarjeta)
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Iniciando Sesion Usuario

: Modulo de

- : Gestor de Inicio de :Usuaro
sistema

Sesion de Usuarios

| Buscame Datos(Usuario, Contrasefia) |
| |

U 1

Confirmame Datos(Usuario, Contrasefa)|
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Realizando Alta de Usuario

O O O

: Encargado de - Interfaz de A. stor de Altade Usuario : Usuario : Usuario
de Usuario

Adm\gisl..,
ario, Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccién, Provincia, Local\d‘ad, Telefono, e-mai‘i, Sucursal, Nombré‘ de Usuario, Contrasefia)

|

| |

| |

| |

| |
uio,Nombre, Apellido, Fecha de Na‘Eimienlo. Direccwén,: Provincia, Localid%d‘TeleYono,e—mai\‘:sucursal,Nom bre de Usuario, Contrasefia)

|

|

|

|

|

Confirmame no Existencia de L%suana (DNI)

|
|
|
|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
Bl:xscam e Usuario (Dl‘kll)

ucursal, Nombre de Usuario, Contrasefia)

) |

Guardame Nuew Usuario (DNI, Tipo de Usuario, Nor‘hbre, Apellido, Fedﬂa de Naclmlemo,d\reccm’m, Provincia, Localidad, Telefono, e-mail, Sucursal, Nombre de Usuario, Contras efia)

T

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| I
| |
| |
| |
(DNI, Tipo de Usuario, Nombre, Ape:llldo, Fecha de Nac‘rmentu, Direccion, Provincia, Lucal\da}‘i, Telefono, e-mail,
| |
| |
| |
| |
| |
|
|
|
|
|
|
|
!
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Realizando Baja de Usuario

A O O O

: Interfaz . ) .
: Encargado de —nteifazde. : Gestor de Baja de : Usuario : Usuario

Admiqist Baia de Usuario Usqario
Capturqme"batos de Usua‘io (DNI)

H

|

|

|

| |
| |
| |
| |
| | |
Confrmame Existencia de Usyario (DNI) |
|

|

| |
| |
| |
| |

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Buscame Usuario (DNI) |
|
|
|
|
|
|

| |
Cornfirmame Usuario (DNI)

Dame Dabs d% Usuario (DNI)

B

| |
Confimiame Baja de Usuario (DNI)

|
|
|
|
|
|
| |
| |
| |
| |
| |
(

[
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
Dameé de Baja Usuario (DNI) :
I
I
I
I
I

Suprimime qsuario (DNI)

A
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: Encargado de -~interlazde Interfaz de_ Gestor de Modificacién de  : Usuario : Usuario
Administ. Modificacionz: Usuarios
Capturg‘me Datos de Usua‘iu (DNI) | : :
| | |
I | | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
Confrmame Existencia de Usyario (DNI) | | |
> | | |
| | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| Buscame Usuario (DINI) | |
| | |
| | |
| | | |
| I | | |
| | | | |
| | | | |
: : Cor‘tlirmameUSuariu(L:)Nl) :
| | |
| | I |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | . |
| | | Dame Datos dg Usuario (DNI) |
| | T
| | U | /I-J
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | Nota | | |
| D | |
| | |
| | | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
Nombre, Apellido, Fecha de Naciﬂ‘\enlo. Direccién, Pri‘)vincia. Localidad, :Telefono, e-mail, Sd‘w rsal, Nombre de Psuario, Contrasefia)
| | |
| | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
Confirmam ¢ Modificacién de Usuario (DNI) | | |
| | |
| | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
o (Tipo de Usuario, Nombre, Apellido, Fecha de Nacimiento, Direccion, Prbvincia, Localidad, Teléfono, e-mail, Su¢ursal, Nombre de Usuario, Contrasefia)
| | |
| | |
| | | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | Nota |
| | H | /u
| | |
| | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
Diego Vargas
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7.10 Diagrama Entidad Relacion (DER)

Tarjetas
@, idTarjeta: INTEGER

IdCliente: INTEGER (FK)

Factura
&, idFactura: INTEGER

idTarjeta: INTEGER (FK)

Seminario Final

Detalle

&, idDetalle: INTEGER m
&, idFactura: INTEGER (FK)

115

NumTarjeta: INTEGER o NumFactura: VARCHAR(L3]
FechalnicioActividad: DATE L FormaDePago: CHAR(18)
Estado: BOOLEAN AK Puesto: INTEGER(S) } idProducto: INTEGER (FH
P e P|  Cantidad: CHAR(18)
Hora: TIME Precio: CHAR(18)
Fecha: DATE )
‘ P Estado: BOOLEAN AWL
P
‘ TipoDeComunicacion ‘
&, idTipoDeComunicacion: INTEGER
‘ Nombre: CHAR(18)
Productos
&, idProducto: INTEGER
P .
Cliente Comunicacion ~ l;?ézggih}/T/EZ?;AR(ZO)
. uni I N
IdCliente: INTEGER
& &4, Valor: CHAR(18) Estado: BOOLEAN
?dSucqufoiI: INTEGER (FK) &, idTipoDeComunicacion: INTEGER (FK
idProvincia: INTEGER (FK) | &, IdCliente: INTEGER (FK)
idLocalidad: INTEGER (FK) p
idCatingresos: INTEGER (FK) Localidad
idCatNivelDeEstudio: INTEGER (FX el
Dni: INTEGER(®) L, _, | & idLocalidad: INTEGEF||
Nombre: CHAR(18) b 1 Nombre: CHAR(18)
Apellido: CHAR(18) Sucursal
FechaNacimiento: DATE &, idSucursal: INTEGER
Direccion: CHAR(18) — —— — NomwomaRay — — — —
Sexo: CHAR(18) P N - ‘
EstadoCivil: CHAR(18) - —— — Direccion: CHAR(18)
NumHijos: INTEGER(2) P
FechalnicioActividad: DATE Provincia
Estado: BOOLEAN - —
€, idProvincia: INTEGER
gy P
TP P S Nombre: CHAR(S) _
L - Usuario
KE € idUsuario: INTEGER
K @, idTipoDeUsuario: INTEGER (FK
catingresos P - -
&, idCatingresos: INTEGER idSucursal: INTEGER (FK) g
idLocalidad: INTEGER (FK)
idTipoDeCategoria: INTEGER (FK idProvincia: INTEGER (FK) P
Nivel: INTEGER DNI: INTEGER
catNivelDeEstudio Dﬁ;?""fg“;’;g’égc'*m(zo) Nomubf CHAR((“;
3 " - valMin: Apellido: CHAR(18
idCatNivelDeEstudio: INTEGER
& valMax: INTEGER Direccion: CHAR(18)
idTipoDeCategoria: INTEGER (FK| FechaDeNacimiento: DATE
Descripcion: VARCHAR(20) Tp
Valor: VARCHAR(20) =}
P
TipoDeCategoria
g &, idTipoDeCategoria: INTEGER TipoDeUsuario
Nombre: VARCHAR(20) @, idTipoDeUsuario: INTEGER|
Descripcion: CHAR(18)
Fidelizacion
&, idFidelizacion: INTEGER
idTipoDeFidelizacion: INTEGER (FK catEdad .
Min: CHAR(18) &, idCatEdad: INTEGER
Max: CHAR(18) idTipoDeCategoria: INTEGER (FK|
UnidTpoSemana: INTEGER _— Nivel: INTEGER
P Descripcion: INTEGER
e valMin: INTEGER
valMax: INTEGER
TipoDeFidelizacion
@, idTipoDeFidelizacion: INTEGEF
Nombre: CHAR(18)
.z
P = Relacion Uno a Muchos
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8. Implementacion

8.1 Diagrama de Despliegue

El diagrama de despliegue que se muestra a continuacion presenta la
disposicion de equipos y artefactos involucrados en el funcionamiento tanto del
sistema como del negocio. La seccion correspondiente al negocio se ve
sombreado por en leve patron de lineas diagonales y la secciébn sombreada de
gris corresponde al sistema de informacion.

Browser Senvidor Web
Internet

Usuario Sistema

———
Lector Servidor Host Basg”iem[;ztos
Tarjeta
Cajero
_— _— - —
z =8 Base de Datos
Caja Equipo Local ”;
Rgistradora de Ventas Modem Facturacion
Encargado de Local
D Despliegue de Sistema de Informacién

Despliegue de Negocio

En el diagrama podemos ver como el usuario del sistema a través de
Internet accede al sitio Web alojado en el servidor host, el cual se comunica
con la base de datos de clientes para satisfacer las consultas que se le
realizan, esta a la vez esta conectada con la base de datos de facturacion de la
empresa a la cual se accedera para conocer los transacciones realizados por
los clientes. De esta manera el usuario del sistema accede al sistema de
informacion desde cualquier equipo que posea una conexion a Internet.

El diagrama de despliegue muestra como el cajero al utilizar la tarjeta de
fidelizacion registra en la facturacion del cliente su niamero de tarjeta, luego el
encargado envia la facturacion del dia con los numeros de tarjetas incluidos a
la base de datos de facturacion de esta manera queda registrado cada
movimiento que el cliente realiza utilizando su tarjeta, lo cual nos permite
realizar los informes que el sistema ofrece.
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8.2 Arquitectura Légica

Internet brinda una gran variedad de posibilidades de programacion a la
hora de realizar sitios Web, en el presente caso se requiere de la utilizacion de
un lenguaje de programacion que posibilite la realizacion de sitios Web
dinamicos.

Como mencionamos anteriormente en el presente estudio son tres los
lenguajes dindmicos de programacién mas utilizados en la actualidad?®®, estos
son PHP, ASP y JSP, a continuacion veremos de manera resumida las

principales caracteristicas de cada una de estas tecnologias.

Servidores Web
que soportan la
tecnologia

Java Server Pages
Esta tecnologia se puede
implantar en los
servidores Web mas
populares como Apache,
Netscape, Xitamiy
Microsoft IIS.

Active Server Pages
Solo es soportada por
Microsoft IIS o Microsoft
Personal Web Server.

PHP
Al igual que JSP, es
instalable en Apache, IIS,
Netscape, etc.

Plataforma que soporta
latecnologia

Independiente de alguna
plataforma en especifico.

Dependiente de la
plataforma Windows
debido a la dependencia
del componente Win32.

Independiente de alguna
plataforma en especifico.

seguridad de Java.

de seguridad de Windows
NT.

Componentes Se basa principalmente en | Basado principalmente en | Basado en el motor
Principales la reusabilidad de la arquitectura COM de de interpretacién creado
componentes como por Win32. por Zend.
ejemplo: JavaBeans,
Enterprise Java Beans y
Tag Libraries.
Codificacion Se utiliza el lenguaje de Se utiliza VBScript o Utiliza una sintaxis
programacion Java. JScript. similar a C++ y Java.
Seguridad Trabaja con el modelo de | Funciona con el modelo Depende de la manera de

instalar si es por modo
CGIl o como médulo del
servidor Web.

Acceso a bases de
datos

Acceso por medio de
JDBC.

Acceso por medio de los
objetos ADO.

Funciones incorporadas
para los diferentes bases
de datos que PHP soporta

Acceso a Base de Datos

ASP

El acceso a datos con esta tecnologia se realiza a través de ODBC (Open
Data Base Connection). Esto es donde se establece una fuente de datos para
que las aplicaciones puedan acceder a los datos. La conexién se realiza a
través de un controlador desarrollado por Microsoft y generalmente los
programas que utilizan esta fuente de datos son desarrollados por ellos
también.

% \/er Marco Tedrico
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PHP

El acceso a dato en PHP se realiza a través de funciones que forman
parte del sistema. La ventaja de utilizar las funciones nativas de PHP con
MySQL es que se evita la capa de accesos a ODBC.

JSP

En JSP el acceso a datos se realiza por medio de JDBC, que nos permite
establecer mediante un controlador la conexion a diferentes bases de datos, no
solo se esta restringido a un tipo de aplicaciones en particular y se puede
utilizar tanto en JSP, como en otras aplicaciones creadas en Java.
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8.3 Prototipo de Interfaz
Inicio de Sesion
3 Documento sin titulo - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexion] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | -.','
;\_}Atrés - -.J - lﬂ @ _:j /__) Bilsqueda ‘in‘\'( Favoritos @Mu\timedia {‘3 | <] = :‘?_ - _J
Bireccion [ E:\DOCUMENTOS\M's Documertos)Serinario Finsl\Docsinkerfazlindex.htm 8r |wncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscar enlaweb - HQPop—ups del sitin permitidos | [ opciones 4
B
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
L
Iniciar Sesidn
Mornbre de Usoario: I
Contrasefia: I
Aceptar Cacnelar
|
[&]Lista [ [ [Amrc

En esta pantalla el sistema le solicita al usuario que ingrese su nombre de
usuario y contrasefia, dependiendo el usuario y sus privilegios estaran activas
las secciones del sistema a las que podra acceder el usuario.

En el caso de que el usuario ingrese errbneamente su nombre de usuario o
contrasefia se mostrard un mensaje comunicando que los datos ingresados
son incorrectos y que los ingrese nuevamente.
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Menu Principal
3 Menu - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexion] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
Gﬂtrés - J \ |ﬂ \ELI _;\J /.-\’Eilsqueda ‘\f\'( Favoritos @Mu\timedia {‘3 | v HT—' - _J
Bireccion [ E:\DOCUMENTOS\M's Documertos)Serinario FinsliDocsyinkerfazimenu htm 8r |wncu|os ”|'@ -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - HQ Pop-ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4
=l
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
=g
Menu Principal
| Sequimiento de Clientes |
I i d s
| Fidelizacion de Clientes |
|
[&] tista [ [ [Amrc

En esta pantalla el sistema muestra al usuario las opciones de uso
disponibles de acuerdo a su tipo de usuario y privilegios. Las opciones posibles
son las siguientes:

0 Seguimiento de Clientes
o Informes de Clientes

o Fidelizacién de Clientes
0 Administracion

La opcidn de Seguimiento de Clientes accede a la seccién del sitio Web
en donde el usuario autorizado puede realizar distintas gestiones con respecto
a seguimiento y administracion de clientes, podra realizar las tareas de alta
baja modificacion cambio de tarjeta y consulta de clientes.

En la seccion de Informes de Clientes se podran realizar reportes sobre el
comportamiento de clientes segun diferentes categorias, frecuencia, productos
y desembolso.

Fidelizacion de Clientes nos vincula a la seccion del sitio en donde se
puede configurar el parametro de fidelizacion segun la actualidad de la
empresa lo requiera y consultar el comportamiento o distribucion de los clientes
con respecto a ese parametro.

En la seccibn de Administracion podremos realizar tareas de
administracion de usuarios como alta, baja y modificacion de datos de los
mismos, aca se podra establecer que tipo de usuario sera aquel que se este
gestionando en ese momento.
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Menu Seguimiento de Cliente
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
\_/'l fbras v -_\_) L5 lﬂ \ELI _;\J /..-)Eilsqueda ‘\f‘\'( Favoritos @Mu\timedia {_‘3 | - “‘_f - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|InterfaziSequimientoClientesimentSeguim. htm = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscar enlaweb - HQ Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
B
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
L N
Menu Seguimiento de Clientes|
Seccidn actual: Seguimiento de Clientes
i}
DNILGALE:
[ Menu Principal |
[ salir |
|
[&] tista [ [ [Amrc

Es en esta seccion del sistema donde se agregan clientes, se consultan
los actuales, se modifican sus datos personales o se les asigna una nueva
tarjeta en caso de que deseen cambiar las que tenian previamente por algun
motivo.

Cuando se consulta un cliente, o se lo busca para realizar algunas de las
tareas anteriormente mencionadas se lo hace por su nimero de documento, en
caso de encontrarse o de existir se muestran sus datos.
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Ejemplo Seguimiento de Cliente
a Modificando Datos de Clientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexién] - |E‘ il
Archivo  Edicin  Wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda | -"f
O Bfrds -« \_) - d \g h /.:) Biisqueda ‘*ST\L( Favaritos @ Multimedia €‘3 | )~ :‘7 - _J
Direccion I@ ESDOCUMENTOS\Mis Docurmentos|Seminario FinaliDocs\InterfaziSeguimientaClientes\ejdiSeguim , htm j Ir | Winculos > @ T
GODS](’ - I j‘ &5 Buscar enlaWeb ~ | ‘5 Pop-ups del sitio permitidos | E Opriones 40
Menu Seguimiento d 5|
Seccidn actual: Modificar Clientes
DMIFLCALE: |28005831 Buscar I
Datos de Cliente
Nombre: Diego Estado: Habilitado Menu Principal
Apellido: Vargas
Edad: 24
Estado Civil: Soltero
Sexo: Masculino
Direccidn: Rosario de Santa Fe 355 4to C
Provincia: Cérdoba Localidad: Cardoba
Teléfono: 035142368870
e-mail: vargas@diego.net.ar
Nivel de Estuduio: Universitario
Ingresos: 351450
Aceptar Cancelar |
|
[&]Lista [ [ [Smiec

En esta pantalla se muestran los datos del cliente consultado, en caso de
no existir se emitird un mensaje comunicando al usuario que el cliente buscado
no existe o el nimero de documento es incorrecto.
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Alta de Clientes
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
e Atras = -_\_) L5 lﬂ \ELI ;\J /..-) Bidsqueda ‘\f‘\'( Favoritos @ Multimedia {‘3 - “‘_f - ]
Diregidn [ E:\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocsyInkerfaziSequimientoCliertesialtaClisnteBusc DN htm = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
Seguimiento y Fideizacion de Clientes ().,
L
Menu Seguimiento de Clientes
Seccidn actual: Alta de Clientes
DNILC/LE: I
Wearificar |
M® de Tarjeta: I Cambio de Tarjeta
Datos de Cliente
Nombre: | Menu Principal
Fecha de Nac: Dix: |1 'l Mes: IEnerD j Afio | Ej: 1980
Estado Civil: | Soltera =
Num. Hijos
Sexo: [Masculino x
Direccidn: |
Provincia: |Chrduba j Localidad:
Teléfono: |
e-mail: |
Nivel de l—;[
Estuduio: Jardin o Preescolar
Ingresos: | 01-140 'I
Sucursal | Cérdoba Av. O'Higgins w Calle Calmayo, Cérdoba j
=
] LT Emee

En esta pantalla se registran los clientes que han adquirido una tarjeta de
fidelizacién. Se traspasan los datos registrados en el formulario de tarjetas a la
pagina Web del sistema donde se verificaran y registraran.

Podemos ver que hay opciones donde el usuario escribe los datos y otros
se eligen entre distintas opciones, esta se debe a que se trato de estandarizar
lo mayor posible la registracion de datos.

Una vez dado de alta un cliente sera incluido automaticamente en los
informes de clientes que se ejecuten.
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Baja de Clientes
3 Inhabilitar Clientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | -.','
e Atras = -.J L5 lj @ :j /__) Bidsqueda ‘in‘\'( Favoritos @ Multimedia {‘3 | <] :‘?_ - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|InkerfaziSequimientoClientestinhabiltando. htm = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4
B
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes L\Q,.
Menu Seguimiento de es
Seccidn actual: Baja de Clientes i
DMILC/LE: |28E|E|5831| Buscar |
Datos de Cliente
Nombre: |D|eg0 N° Tarjeta: ITESEEEEEE
Apellido: |\/ﬁrgas Fec. de Nac: IZD,’DS;’TBBD m
Estado Civil: [Soltero Sexm: IMascuImD
Direccidn: |Rosarin de Santa Fe 355 4to C
Provincia: ICérdDba Lacalidad: [Cordoba
Teléfono: |DEE1—42388?D
e-mail: Ivargas@diegu netar
Nivel de Estuduio: |Universitatio Ingresos: I3DD*450
Aceptar | Cancelar
|
] C T w7

En esta pantalla se deshabilita un cliente de la empresa, se busca el
cliente, se muestran los datos del mismo y se confirma la baja. Lo cual provoca
la inhabilitacion del mismo y su tarjeta.
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Modificar Clientes
Th Madilic ando Dl ns e Clienkes - 3510 - Micrownlt Inteooet Bxploner = ] Tralajar Sin conssion] - i =] x
Sreben Bl Wer  Ereaited  Deerameniad  Anipla g
+ - B3 - =l 2] ¢ - Bisgasda Favortos Gl* Mubmeds £5) < B -
Bhrageidn L8] E:\DOTLMENTOSIMES Document ool Seminario FinaDocsi ke a Sequinierk.olbent nstmod  sndosThenbs Firs =] Bl | v ™
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes LY., o

Seccitn actual: Bodicar lientes Alts de Clienies
Haja de Cliente
DhALCAE: [ER005Es [

Catnbibn da
Tarjwia

Datus e Clignta

Mombsre: [Ciego Extado: |Hebiitada Menu Principal
st o
Fecha de Hac: Dia: |24 = Mes |Me\':o j Adix |‘:'-EE[‘.' Ej: 1580

Estado Civil: | Scitera =

Saxn: [ Masoding =

Mreceldn: [Fasano de Sia Fe 355 &0 C

Provinchar [ Céedona =] Localidad: [Cerma

Talifon: [1351-4711155

o-mail: |c’:c~;c-.'algas@'nsll comm &
Hiwal di I—L|
Esudub; | T
Ingresos: 150 - 200 'E

Sucureal [ Condoba 75 ds May 52 =]
Apeptar | Cancalar
-
£ Listo J miRC

En esta pantalla se busca un cliente a través de su nimero de documento,
en caso de existir se muestran los datos actuales del mismo, el usuario puede
realizar los cambios necesarios y guardarlos.
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Cambio de Tarjeta
3 Inhabilitar Clientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] ;lilﬂ
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
Dress ~ () - |ﬂ \ELI _;\J /'.-1 Biisqueda \.‘:\“( Favoritos @ Mulimedia 4£%) . :f -
Direceién |@ E:\DOCUMENTOS|Mis DocumentosSeminaria FinaliDocsiInterFaziSequimientaClisntesic ambinT arjeta. htm j Ir |Wncu|os ”|'@ -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - | ‘Q Pap-ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4
B
Seguimiento y idelizacon de Centes ().,
Menu Seguimiento de Clientes|
Seccidn actual: Cambio de Tarjeta
e
DMALCAE: 23005831 | | Buseer | te
(Combio e Tao
Nueva Tajeta N% W
Nombre: |Diego N Tarjeta:lW
Apellido: I\/argas Fec. de Nac: W
Estado Civil: W Sexo: I—
Direccion: IRusariD de Santa Fe 355 4o C
Provincia: |Cérdoba Localidad: |Cordoha
Teléfono: |0351-42388?D
e-mail: |vargas@d|ego net.ar
E:::s:‘lfl; W Ingresos: ISDD—tlED—
Aceptar Cancelar |
|
] C T w7

En esta Pantalla el usuario Autorizado busca un usuario a través de su
ndimero de documento, en caso de existir se muestran sus datos y el nimero
de tarjeta actual del cliente. El usuario ingresa un nuevo numero de tarjeta el
cual se encuentra en el formulario de tarjetas, y registra el cambio.

En el caso de que el nUmero de tarjeta ingresado ya este en utilizacién o
se encuentre registrada se emitira un mensaje comunicando al usuario que el
numero de tarjeta ingresado ya existe o es incorrecto.
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Informe de Clientes
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
eﬂtrés - '_\_) \ |ﬂ \ELI :j /.__) Biisqueda ‘\f‘\'( Favoritos @Mu\timedia {‘3 | <] = “‘_f - _J
Diregeidn [ E:\DOCUMENTOS!Mis DocmentostSeminario FinaliDocs|InterfaziInformesClientesyinformeClientesSel.him = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
B
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
L2 X
Menu Informe de Clientes|
Seccion: Informe de Datos de Clientes Datos de Clientes
Configuracidn de Informe
© Todos los Clientes (Default) Clientes Productos
I Edad: I Ingresos: Clientes Desembolso
| Todos = MNivel 1 | Todos - | Nivel 1
O |Todos = Mivel 2  |Todos | Nivel 2 Menu Principal
I Mivel de Estudio | Todos - I Pravincia: | Todos 'I “
" Estado Ciil: | Todos vl ™ Localidad:
[T Sexo: |Todos  x
|
] C T w7

En la presente pantalla se configura el tipo de informe de clientes que se
desea realizar seleccionando entre las categorias posibles y sus valores. Por
default se realiza un informe de todos los clientes mostrado por categorias.

El resultado del informe dependera de la configuracién establecida por el
usuario.
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Informe de Clientes Default
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','

= a = N o =
\_/'l fbras v (= B lﬂ \ELI _l\J 7 ), Bidsqueda ‘}‘\'( Favoritos @ Multimedia {_‘3 = - _J
Direccidn I@ E:ADOCUMENTOS\Mis Docurnentos|Seminario FinaliDocsiInterfaziInformesClientesitodosClientes. htm

Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40

j Ir |\u'\'nculos ”|'@ -

Seguimiento y idelizacon de Centes ().,

Seccion: Informe de Datos de Clientes
Configuracidn de Informe
Informe de Edad
Categoria: Edad Mivel 2
0-9
10-19

20-28 ——

30-33

40 - 49

a0 -59 ||

60 - 63

70-79
80 y mas

Informe de Ingresos
Categoria: Ingresos Mivel 2

Menu Informe de Clientes|

[ Datos de Clientes |
| Clientes Frecuencia |
| Clientes Productos |
[ Clientes Desembolso |

158% = 1500

7% =700

26% = 2500 Menu Principal

158% = 1500

158% = 1500

3% =300

1% =100

0.30% =130

0% =10

10000 clientes

0-150 168% = 1500
150-300 35% = 3500
300 - 450 158% = 1500
450 - 700 158% = 1500
700-1040 10% = 1000
1040 y mas IS 10% = 1000 |
[&]Lista [ [ [Amrc

Se muestra el resultado del informe de clientes por default dividido en
categorias, este resultado se presenta en numeros, graficamente y en
porcentajes.

Se puede solicitar la visualizacién de alguno de los resultados por
categoria, en otro nivel de detalle, lo cual mostrara la distribucién del mismo
resultado en otro nivel de detalle, en caso de que la categoria lo permita, ya
gue no todas las categorias poseen niveles de detalle.

Diego Vargas
128



Seminario Final

,.s*‘““\,‘ Universidad Empresarial Siglo 21
E

129
Resultado de informe Configurado
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
\_/'l Alras) v '_\_) - d \ELI :j /.__) Bilsqueda ‘\f‘\'( Favoritos @ Multimedia {‘3 <] :f - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|Interfaz\InformesClientesteiClientes.htm = Br | Winculos | & -
Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
_ X
Menu Informe de es
Seccion: Informe de Datos de Clientes Datos de Clientes
| Clientes Frecuencia |
Informe de Clientes Clientes Productos
Categoria:  Edad Todos Nivel 2, Ingesos 150 - 300 = 1000 clientes de 8000 clientes totales Clientes Desembuolso
0-2 0% =10 Menu Principal
10-19 2w=260 T
20-29 55% = 550
30-39 ] 15% = 150
4043 | 28% =25
s0-53 | 25% =125
60- &9 0% =10
70-79 0% =10
80 y mas 0% =0
Total: 1000 clientes
Ver Tahla de Clientes
|
[&]Lista [ [ [Amrc

Se muestra el resultado del informe configurado por el usuario en
nameros, graficamente y en porcentaje, con la opciébn de mostrar quienes
componen ese resultado en una tabla con datos propios de los clientes.
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Tabla de Clientes Informe Configurado de Clientes
abla de Clientes - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | F ,'
i\)Atrés - -J L5 |ﬂ @ _:j | /__) Bidsqueda ‘i}( Favoritos @Mu\timedia £‘3| <] :\?_ - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS{Mis DocumentostSeminario FinaliDocsyinkerfaziInformesClentesteilnfClit htm = Br |wncu|os ”|'@ -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4

Seguimiento y Fideizacion de Centes ().,

Se Tahla de datos de Clientes
|Categnn’a: Edad Todos Nivel 2, Ingresos 151 - 300 = 1000 clientes de 8000 clientes totales
|Eda 0 9-20-29 - 30-39 - 40-49 - 50-59 - GO0-6

T : : ||
[#ntiner Braciala [Tz [Tanail1s17 [o351-a6a3127  [gantinaii com.cl U [5altare [cérdaba [céraaba |ha
[mparicio Francisee | 27 4w, T. de Irobi [o3s1.a781427  [tranchu@aparicionstar |Szcundario [5altara [ceraaba [céraaba |ha
[#reuri Dizge ["z4 [Brazil 128 [ozsar-azriaz |- [Terciaria [cazade [bas [ceraaba [#ta Gracia |ha
[msis Dzear [T20 [santa Flavia sn [pzsar-aamezz [ [gecundaris [5altera [Mas [céraata [Bratet Masze |ha
[Baba kazuhisa [Tz [ode Julic 3288 [0z51-9808300  [kasdajasd@kishicomip U [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Basile Danizl [Tz [29 4= Septiembre 1035 [0351-4z3581  [bd hotmail.com U [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Bazan Ana 23 [calle Pablica 5N [oas1-ar07988 |[anab hoo.com.ar || dari [Solters [Fem [cardoba [Cerdoba [Ha
[BenedettiJosefina || 24 [Tupungato 2191 [na54.a857085  |[Tetifina@latinmail cam | dari [Saltera [Fem [zadata [cardata [Ha
[Biazotti Daniel [ 28 [Parana 450 [p351-azaos38 |- [Terciario [casado [has [cérdoba [cérdoba [Ha
[Bocco Maria ["25 [Belgrane 185 [o351.azz3286  [mari leom |Universitari [5altare [Fem [cérdaba [céraaba |ha
[Bano Fermando ["25  |ovidic Lages 221 [0z51.az33800  [Fez3ss@hotmaileom  [Terciario [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Cabraia Fedra |26 [capitan Diez Gomez 2464 [a351.a530502 |- [Terciaria [5attre [bas [ceraaba [céraaba |ha
[calabresse Ana ERET [oz51-9883201  [Anacalatz@amet.com.ar [Universitario [casade [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[caldara Sitvia [T28 [aw ta Fe azs [pzs1-az71215  [silitate@hotmail.ocom  [Primario [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Cogo Emilia ["24  [Humaguaca z62 |51 4258988 [emicoge1z@netmail.cam [Tersiario [Saltera [Fem [ceraata [céraaba |ha
[Contéz Sonia ["24 [Belgranc 10z 0351455008 |- [5ecundaria [Saltera [Fem [Eerdata [Cerdata [ha
[Ligoria Carina [ 28 |[celon 3213 [na54-a58m80 1 hoa.com.ar | dari [Saltera [Fem [zadata [cardata [Ha
[Lopez Fedo [ 28 [santa Rosa 1350 [p351.aze3zsn | iudad.com.ar [Universitari [casado [has [cérdoba [cordoba [Ha
[Lucrezio Hanarata [28 [Aw Ing. OImes 135 [nz51.a566088  [luciedass5@latinmail.com [Universitario [ltera [has [cédoba [cardoba |Ha
[Curssehi Edmunde | 28 [Wureia 1281 [ozs1.asmezer |- [Universitario [casade [bas [cérdaba [céraaba |ha
| 1-20 - 2040 - 40-50 - SO0 - B0 70 = -

4 | _'lJ

@i T [ [@meec

Esta pantalla muestra los clientes que componen el resultado de un
informe de clientes, mostrando todos sus datos personales.

La visualizacion de esta tabla de clientes dependera de la configuraciéon
del informe solicitado por el cliente.
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Informe de Clientes Frecuencia.
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
eﬂtrés - '_\_) \ |ﬂ \ELI :j /.__) Biisqueda ‘\f‘\'( Favoritos @Mu\timedia {‘3 <] = “‘_f - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|InterfaziInformesClientesyinformeFrcusncia. him = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscar enlaweb - HQPop—ups del sitin permitidos | [ opciones 4
B
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
L2 X
Menu Informe de Clientes|
Seccion: Informe de Datos de Clientes Frecuencia Datos de Clientes
Configuracidn de Informe
© Todos los Clientes (Default) Clientes Productos
I Edad: I Ingresos: Clientes Desembolso
| Todos = MNivel 1 | Todos - | Nivel 1
O |Todos = Mivel 2  |Todos | Nivel 2 Menu Principal
I Mivel de Estudio | Todos - I Pravincia: | Todos 'I “
" Estado Ciil: | Todos vl ™ Localidad:
[T Sexo: |Todos  x
Frecuencia: Valor. veces por  |dia -
Mas de ©
Hasta
Periodo: | 2004
Generar Informe wl
|
] C T w7

En esta pantalla el usuario configura un informe adaptandolo a un
parametro de frecuencia. Este esta compuesto por una variable de frecuencia,
y una unidad de tiempo.

El parametro de frecuencia a establecer por el usuario es configurado por
un valor y una unidad de tiempo, este valor puede ser exacto, un valor maximo
0 minimo.
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Resultado Informe Datos Frecuencia.
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
\_/'l Alras) v '_\_) - d \ELI :j /.__) Bilsqueda ‘\f‘\'( Favoritos @ Multimedia {‘3 <] :f - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|InterfaziInformesClientesieilnformeFrecuencia.htm = Br | Winculos | & -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4
B
Menu Informe de es
Seccion: Informe de Datos de Clientes Frecuencia Datos de Clientes
Configuracidn de Informe
Categoria: Edad: Todos, Frecuencia: Hasta 8 veces por Mes, Periodo: Afio 2004 Clientes Productos
Clientes Desembaolso
Informe de Clientes Frecuencia
Edad: Nivel 2 Menu Principal
05 cezo ST
10-18 25% =280
20-28 55% =550
30-39 L 15% = 150
40- 49 | 28% =25
s0-s9 | 26% =25
B0 - 69 0% =0
70-79 0% =0
80 y mas 0% =0
Total: 1000 clientes
“er Tahla de Clientes
|
[&]Lista [ [ [Amrc

Se muestra el resultado de un informe de datos frecuencias, segun los
criterios del usuario de manera grafica y su distribucion en porcentaje. La
pantalla muestra la opcion de ver que clientes componen el resultado de la
consulta.
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Tabla de Clientes Informe Configurado de Clientes Frecuencia
2} Tabla de Clientes - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexion] ;Iglil
archlvu Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda | A f
O AEras - \_) v |ﬂ \g /_) Blsqueda \;r\t( Favatitos @ Mulkimedia ﬁ‘} | <]~ ..__\; - _J
Direccicn I@ E:DOCUMENTOS|Mis Documentost Seminario FinaliDocs\InterfaziInformesClisntesisiInfCliFre, htm j Ir | Winculos ** @ -
GODS](’ - I j‘ &5 Buscar enlaWeb ~ | ‘5 Pop-ups del sitio permitidos | E Opriones 40
-
4 | UENZACION (I
Secciin: Tabla de datos de Clientes
|Categun’a: Edad: Todos, Frecuencia: Hasta 8 veces por Mes, Periodo: Afio 2004
|Edad. 0-8-10-18-20-29 - 30-39 - 40-49 - 5053 - 60-65 - 70-79 - 60 y mas
||
[ntinen erasiela [Tza [Tanai 17 [post-asaziar | com.cl U [Saltera [Fem [ceraata [céraaba |ha
[mparicio Francisce || 27 [Aw. T. de Irobi [p351-ar81427  [franeh isio.netar ||Secundar [Saltera [Mas [Eerdata [Cerdata [ha
[#reuti Diego [ 24 [Brazil 125 [pzsaz-az71a2 || [Terciario [casado [Mas [cardoba [2ita Gracia [Ha
[psis Dscar [ 20 [santa Flavia 5H [35a1.aq0823 |- [secundario [Soltero [has [cérdoba [Bialet Masse [Ha
[Baba Kazuhisa ["23 [a de Jutio 3285 [n354-9508300  kasdajasd @kishi.comip  [Universitari [ltera [Fem [cédoba [cardoba |Ha
[Bacile Daniel [T22 [z44e Septiombre 1038 [0351.4238291  |bdanize@hetmaileam | Universitaria [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Bazan ana ["zz [calle Pabiica sH [oz51.a707985  [anabazan@yahoo.com.ar [Secundario [gottera [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[Benedettidosefing | 24 [Tupungate 218 [oz51-ac87085  [Tetitina@iatinmail.om | dari [gottera [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[Biazotti Daniel [Tz [Paranaasn [ozs1-azanses [ [Terciaria [asada [Mas [ceraaa [céraaba |Ha
[Bocco Maria [T25 [Belgranc 185 [ozs1-azzzmes | leom |U [5altzra [Fem [ceraata [céraaba [ha
[Bano Femando [T25 [ovidic Lagesz2t n351-4233800 \Feesas@notman com |[Terciario [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Cabrera Pedro | 28 [capitan Diez Gomez 2484 [0351-4530802 - [Terciario [Soltro [Mas [cardoba [cardoba [Ha
[calabresse Ana [ 28 [F. hubert 345 [0z51.9583291  [Anacalatz@amet.com.ar [Universitario [casada [Fem [cadoba [cardoba [Ha
[caldara Sitvia [ 28 [av. Sta Feazs [oz51.az71515 | [silitad6 @hotmail.com  [Primaria [altera [Fem [cédoba [cardoba [Ha
[2ogo Emilia ["24 [Humaguaca z62 [o351.az56986  [emicogetz@hetmail.cam [Tareiario [5altare [Fem [cérdaba [céraaba |ha
[cortéz sonia ["z4 [Belgranc 10z [ozs1.as5e0es |- [5ecundaria [5altara [Fem [ceraaba [céraaba |ha
[Ligoria carina [z [celonzzz [oz51.as80805  [llicari@yahoo.comar  [Secundario [gottera [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[Cépez Peare [z [santa Rasa 1280 [ozs1-azozzen | d.com.ar U [Casada [Mas [céraata [céraaba |ha
[Lucrezio Honorata [T28 [Aw ing. Dimes 135 [nz51-as88088  [luceasss@iatinmail.com [Universitario [gottern [mas [cérdoba [cardoba |Ha
[Curasehi Eamunde || 28 [Mureia 1881 [oos1-asmmeer [ [Universitaria [Casads [Mas [ceraata [céraaba |ha
| 1-20 - 20-40 - AD-AD - 5060 - B0 70 =2 e
4 _’l_l

|
@ T [amee

Esta pantalla muestra los clientes que componen el resultado de un
informe de clientes, mostrando todos sus datos personales.

La visualizacién de esta tabla de clientes dependera de la configuracion
del informe solicitado por el cliente.
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Informe Clientes Desembolso
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
eﬂtrés - '_\_) \ |ﬂ \ELI :j /.__) Biisqueda ‘\f‘\'( Favoritos @Mu\timedia {‘3 <] = “‘_f - _J
Diregeidn [ E:\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|InterfazInformesClientesinformeDesembolsohtm. htm = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
B
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
L N
Menu Informe de Clientes|
Seccion: Informe de Datos de Clientes Desembolso Datos de Clientes
Configuracidn de Informe
© Todos los Clientes (Default) Clientes Productos
[T Edad: ¢ |Todos | Mivel 1 I Ingresos: ¢ |Todos | Nivel 1 Clientes Desembolso
© |Todos x| Mivel 2 | Todos = Mivel 2
" Nivel de Estudio | Todos = I Provincia: | Todos 'I Menu Principal
" Estado Civil: | Todos vl ™ Localidad: “
Desembolso:: Entre: | y | pesos
Mas de pesos
Hasta pesos
Feriodo: IZDD4 =
Generar Informe ml
|
] C T w7

Al igual que en el informe de Clientes Frecuencia, se configura un informe
con las posibles categorias de clientes en base a una variable de desembolso.
De esta manera el usuario configura un parametro de desembolso compuesto
por una variable de monto y un periodo de tiempo. El parametro de
desembolso a ingresar por el usuario puede ser un valor exacto, uno maximo o
uno minimo.

Diego Vargas
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Resultado de Informe Clientes Desembolso.
a Menu Seguimiento de CLientes - S5FC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexion] - |E‘ il
Archivo  Edicin  Wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda | "f
\_) Bfrds -« \_) - d \g . ;\] /.:) Biisqueda \j‘\? Favoritos @ TMultimedia 'E‘} | - fi - J
Direccicn I@ EDOCUMENTOS|Mis Documentost Seminario FinalDocs\InterfaziInformescClientestejInformebesembaolso, htm j Ir | Winculos ** @ -
GODS](’ - I j‘ @ Buscar enla'Weh - | ‘5 Pop-ups del sitio permitidos | E Opriones 40
Menu Informe de Clientes|
Seccidn: Informe de Datos de Clientes Desembaolso Datos de Clientes
Configuracion de Informe
Categoria: Edad: Todos, Desembolso: Hasta 20 pesos, Periodo: Afio 2004 Clientes Productos
Clientes Desembolso
Informe de Clientes Desembolso
Edad: Nivel 2 Menu Principal

10-18 25% =240

20-29 55% = 580

30-39 L 15% =150

A0 - 49 | 25% =25

s0-89 | 25% =25

B0 - B9 0% =0

0-79 0% =0

80 y mas 0% =0
Total: 1000 clientes
“er Tahla de Clientes
=l
[&] tisto [ [ [Smiec

El resultado del informe se muestra de manera similar al de Clientes
Frecuencia, mostrando el resultado, de manera cuantitativa, grafica y
porcentual. Esta pantalla también nos da la opcién de visualizar quienes son
los clientes que componen el resultado de informe.

Diego Vargas
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Tabla de Clientes Informe Clientes Desembolso

i Tabla de cill TIE——————— [ P sTTUZROR TaE— [T gl V575 Lo Sd T Traer B =151 x|

Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | F ,'
: . = S

i\) fbras v -d L5 |ﬂ @ _ﬂ | /_) Bidsqueda ‘i}( Favoritos @Mu\timedia {‘3 | - _;?_ -

Diregeidn [ E:\DOCUMENTOS!Mis DocmentostSeminario FinaliDocs|Interfaz\InformesClientesieilnfCliDes.htm = Br |w‘ncu|os ”|'@ -

Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del sitio permitidos | [ opciones  #

Seguimiento y Fideizacion de Centes ().,

Se Tahla de datos de Clientes

|Categnn’a: Edad: Todos, Desembolso: Hasta 20 pesos, Periodo: Afio 2004
|Eda 0 9-20-29 - 30-39 - 40-49 - 50-59 - GO0-6

T : : ||
[#ntiner Braciala [Tz [Tanail1s17 [o351-a6a3127  [gantinaii com.cl U [5altare [cérdaba [céraaba |ha
[mparicio Francisee | 27 4w, T. de Irobi [o3s1.a781427  [tranchu@aparicionstar |Szcundario [5altara [ceraaba [céraaba |ha
[#reuri Dizge ["z4 [Brazil 128 [ozsar-azriaz |- [Terciaria [cazade [bas [ceraaba [#ta Gracia |ha
[msis Dzear [T20 [santa Flavia sn [pzsar-aamezz [ [gecundaris [5altera [Mas [céraata [Bratet Masze |ha
[Baba kazuhisa [Tz [ode Julic 3288 [0z51-9808300  [kasdajasd@kishicomip U [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Basile Danizl [Tz [29 4= Septiembre 1035 [0351-4z3581  [bd hotmail.com U [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Bazan Ana 23 [calle Pablica 5N [oas1-ar07988 |[anab hoo.com.ar || dari [Solters [Fem [cardoba [Cerdoba [Ha
[BenedettiJosefina || 24 [Tupungato 2191 [na54.a857085  |[Tetifina@latinmail cam | dari [Saltera [Fem [zadata [cardata [Ha
[Biazotti Daniel [ 28 [Parana 450 [p351-azaos38 |- [Terciario [casado [has [cérdoba [cérdoba [Ha
[Bocco Maria ["25 [Belgrane 185 [o351.azz3286  [mari leom |Universitari [5altare [Fem [cérdaba [céraaba |ha
[Bano Fermando ["25  |ovidic Lages 221 [0z51.az33800  [Fez3ss@hotmaileom  [Terciario [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Cabraia Fedra |26 [capitan Diez Gomez 2464 [a351.a530502 |- [Terciaria [5attre [bas [ceraaba [céraaba |ha
[calabresse Ana ERET [oz51-9883201  [Anacalatz@amet.com.ar [Universitario [casade [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[caldara Sitvia [T28 [aw ta Fe azs [pzs1-az71215  [silitate@hotmail.ocom  [Primario [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Cogo Emilia ["24  [Humaguaca z62 |51 4258988 [emicoge1z@netmail.cam [Tersiario [Saltera [Fem [ceraata [céraaba |ha
[Contéz Sonia ["24 [Belgranc 10z 0351455008 |- [5ecundaria [Saltera [Fem [Eerdata [Cerdata [ha
[Ligoria Carina [ 28 |[celon 3213 [na54-a58m80 1 hoa.com.ar | dari [Saltera [Fem [zadata [cardata [Ha
[Lopez Fedo [ 28 [santa Rosa 1350 [p351.aze3zsn | iudad.com.ar [Universitari [casado [has [cérdoba [cordoba [Ha
[Lucrezio Hanarata [28 [Aw Ing. OImes 135 [nz51.a566088  [luciedass5@latinmail.com [Universitario [ltera [has [cédoba [cardoba |Ha
[Curssehi Edmunde | 28 [Wureia 1281 [ozs1.asmezer |- [Universitario [casade [bas [cérdaba [céraaba |ha
| 1-20 - 2040 - 40-50 - SO0 - B0 70 = -

4 | _'lJ

@i T [ [@meec

Esta pantalla muestra los clientes que componen el resultado de un
informe de clientes, mostrando todos sus datos personales.

La visualizacion de esta tabla de clientes dependera de la configuraciéon
del informe solicitado por el cliente.
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Informe Clientes Producto
/3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer =& x|
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | -.','
;\_}Atrés - -.J - lﬂ @ _:j /__) Bilsqueda ‘in‘\'( Favoritos @Mu\timedia {‘3 <] = :‘?_ - _J
Direccidn [ E:\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs|InterfaziInformesClientestinformePraducto.htm = Br |w‘ncu|os ”|'@ -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - HQPop—ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4
=l
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes
Seccidn: Informe de Datos de Clientes Frecuencia
Configuracidn de Informe
I Edad: © [0-4 7] Nival 1 I Ingresos: © [0-140 =] pivel 1
I Hivel de Estudio | Jardin o Preescolar = ™ Provincia: | Cardaba 'l
" Estado Civil: | Todos 'l I Localidad: Menu Principal
[ sair |
Productos:
|
[&] tista [ [ [Amrc
En esta pantalla el usuario configura el informe estableciendo los
parametros de clientes a buscar con respecto a un producto de la empresa.
Diego Vargas
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Resultado Informe Clientes Producto
3 Menu Seguimiento de CLientes - SSFC - Microsoft Internet Explorer - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | .','
\_/'l Alras '_\_) - d \ELI :j /.__) Biisqueda ‘\f‘\'( Favoritos @ Mulkimedia {‘3 <] = “‘_f - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocmentostSeminario FinaliDocs|InterfaziInformesClientestejClientesProducto. htm =l B [vincuos | & -
Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
Seccion: Informe de Datos de Clientes Producto
Datos del Informe Clientes Productos
Categoria; Edad:20 - 29, Ingresos: 150 - 300, Productos: Todos Clientes Desembolso
Productos Menu Principal

Producto 1 10% = 1000

Praducto 2 NN 7.5% =750

Producto 5 IR 7.8% =740

Producto 4 10% = 1000

Producto 5 18% = 1500

Producto & 10% = 1000

Producto 7 158% = 1500

Producto & 158% = 1500

Producto 8 10% = 1000

Total Clientes: 10000 clientes
“er Tahbla de Clientes I
|
[&] tista [ [ [Amrc

El resultado del informe muestra el resultado, de manera cuantitativa,
gréfica y porcentual. Esta pantalla también nos da la opcion de visualizar
quienes son los clientes que componen el resultado de informe.
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Tabla de Clientes de Informe Clientes Producto

/) Tabla de Clientes - Microsoft Internet Explorer =& x|
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | ,'

i\)Atrés - -J L5 |ﬂ @ _:j | /__) Bidsqueda ‘i}( Favoritos @Mu\timedia £‘3| <] :\?_ - _J

Direccidn I@ E:ADOCUMENTOS\Mis Documnentos|Seminario FinaliDocsiInterfaziInformesClientesiejInFCliPra. hkm

Google - |

j Ir |\u'\'nculos ”|'@ -

~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40

Seguimiento y Fideizacion de Centes ().,

: Tahla de datos de Clientes
|Categnn’a: Edad:20 - 29, Ingresos: 150 - 300, Productos: Todos
|Eda Producto - Praducto? - Producto3 - Productod - Praductad - Productod - Productod - Productod

T : : ||
[#ntiner Braciala [Tz [Tanail1s17 [o351-a6a3127  [gantinaii com.cl U [5altare [cérdaba [céraaba |ha
[mparicio Francisee | 27 4w, T. de Irobi [o3s1.a781427  [tranchu@aparicionstar |Szcundario [5altara [ceraaba [céraaba |ha
[#reuri Dizge ["z4 [Brazil 128 [ozsar-azriaz |- [Terciaria [cazade [bas [ceraaba [#ta Gracia |ha
[msis Dzear [T20 [santa Flavia sn [pzsar-aamezz [ [gecundaris [5altera [Mas [céraata [Bratet Masze |ha
[Baba kazuhisa [Tz [ode Julic 3288 [0z51-9808300  [kasdajasd@kishicomip U [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Basile Danizl [Tz [29 4= Septiembre 1035 [0351-4z3581  [bd hotmail.com U [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Bazan Ana 23 [calle Pablica 5N [oas1-ar07988 |[anab hoo.com.ar || dari [Solters [Fem [cardoba [Cerdoba [Ha
[BenedettiJosefina || 24 [Tupungato 2191 [na54.a857085  |[Tetifina@latinmail cam | dari [Saltera [Fem [zadata [cardata [Ha
[Biazotti Daniel [ 28 [Parana 450 [p351-azaos38 |- [Terciario [casado [has [cérdoba [cérdoba [Ha
[Bocco Maria ["25 [Belgrane 185 [o351.azz3286  [mari leom |Uni [5altare [Fem [cérdaba [céraaba |ha
[Bano Fermando ["25  |ovidic Lages 221 [0z51.az33800  [Fez3ss@hotmaileom  [Terciario [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Cabraia Fedra |26 [capitan Diez Gomez 2464 [a351.a530502 |- [Terciaria [5attre [bas [ceraaba [céraaba |ha
[calabresse Ana ERET [oz51-9883201  [Anacalatz@amet.com.ar [Universitario [casade [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[caldara Sitvia [T28 [aw ta Fe azs [pzs1-az71215  [silitate@hotmail.ocom  [Primario [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Cogo Emilia ["24  [Humaguaca z62 |51 4258988 [emicoge1z@netmail.cam [Tersiario [Saltera [Fem [ceraata [céraaba |ha
[Contéz Sonia ["24 [Belgranc 10z 0351455008 |- [5ecundaria [Saltera [Fem [Eerdata [Cerdata [ha
[Ligoria Carina [ 28 |[celon 3213 [na54-a58m80 1 hoa.com.ar | dari [Saltera [Fem [zadata [cardata [Ha
[Lopez Fedo [ 28 [santa Rosa 1350 [p351.aze3zsn | d.cam.ar [Uni [casado [has [cérdoba [cordoba [Ha
[Lucrezio Hanarata [28 [Aw Ing. OImes 135 [nz51.a566088  [luciedass5@latinmail.com [Universitario [ltera [has [cédoba [cardoba |Ha
[Curssehi Edmunde | 28 [Wureia 1281 [ozs1.asmezer |- [Universitario [casade [bas [cérdaba [céraaba |ha
| 1-20 - 20-40 - 40-50 - 5060 - B0 70 2> e

4 | _'lJ

|€| Listar

LT Emee

Esta pantalla muestra los clientes que componen el resultado de un
informe de clientes, mostrando todos sus datos personales.

La visualizacion de esta tabla de clientes dependera de la configuraciéon
del informe solicitado por el cliente.

Diego Vargas
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Alta de usuarios

3 Alta de Usuarios - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] ;lilﬂ
Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda | -.','
e Birds v J o |ﬂ @ _;j /'__) Bisqueda \:}( Favaritos @ Multimedia €2 | [_\ o ; o _J
Direceién |@ E:\DOCUMENTOS|Mis Documentos|Seminaria FinaliDocsiInterfazi Isuariosialtallsuarios. hbm j Ir |Wncu|os ”|'@ -
Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
B
Seguimiento y idelizacon de Centes ().,
Menu A(|minislra|:i|lin
Seccion actual: Alta de Uuarios
DRIALCILE: | Variicer |
Tipo de Usuario: |Encargad0 de Alta de Clientes j Menu Principal
Nombre: | m
Apellido: |
Fecha de Nac: Dix: m Mes: IEnerU j Afin | Ej: 1980
Direccidn: |
Provincia: ICérdUba j Localidad: I
Teléfono: |
e-mail: |
Sucursal | - Cardoba Av. O'Higgins v Calle Calmayo. Cordoba j
|

& LT Emee

En esta pantalla se crean los usuarios del sistema, estableciendo sus
datos y sus privilegios

Diego Vargas
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Modificacion de usuarios

=181 x|

2 Modificacién de Usuarios - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn]
| r

n

Archivo  Edicidn  Yer  Favoritos  Herramientas  Avuda

= a = Y
e Abras - -d - |ﬂ @ _ﬂ /_) Bilsqueda ‘i}( Favoritos @ Mulkimedia {‘3 | - _;?_ -
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocsyinkerfazisuariostmodUsuarios. htm = Br |Wncu|os ”|'@ -

Google - I ~| & Buscarenlaweb - | ‘Q Pop-ups del stio permitidos | [ peiones 40
B

Seguimiento y Fidelizacion

Seccion actual: Modificacion de Uuarios

DNILCILE: IEEUUEBEH Werificar | Modificar Usu

Tipo de Usuario: |Encargad0 de Alta de Clientes j

Nombre: |D|eg0

Apellido: |\/ﬁrgas

Fecha de Nac: Dix: |1 'l Mes: IMarzu j Afin |1EEEI Ej: 1980
Direccidn: |Rosarin de Santa Fe 355 4to C
Provincia: ICérdUba j Lacalidad: |Cérduba

Teléfono: |D351742388?D

e-mail: Ivargas@diegu netar

Sucursal | - Cardoba Av. O'Higgins v Calle Calmayo. Cordoba j

Aceptar Cancelar |

|
LT Emee

En esta pantalla se puede modificar los datos y privilegios de los distintos
usuarios actuales del sistema.

Diego Vargas
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Baja de Usuario
T s s i e Uinnarios - S3FL - emodaf internet Baglorer - [ Trabiajar g conewida] . it - _‘[_ﬂ_jé
grewn Edoln Yo Favos  Heamena  Angd | &
Gapers = od - =] (2] 4 pisweds 7 rEmeoos gt eabmeds £ | (0e Sl B -
Birwgestn [ E/\D00MENTOS S Doument ostSemineric Final Dol erf a2l Lisuics Ihalalis.ar s S =] x| v ™
Seguimiento y idelzacion de Cientes ().,
. MenuMdminstaciin]
Seceitn aciual Baja do Uuasios
DULCALE: [Fa005831 Bugcar I Modiftcar Usuarios
Tipo da ssario: [Ercangaca de Alas de Lesano m
o i
Apellide: [Firzand:
Focha do Nac: [03070570
Direceiin: [La Fafiaga 123
Provincia: [Cardobe Lozslided |Las Palmas
Tubifeno: [155456967
w-mall: [rolandonzand Emad com
Sucursal [Cardoba 25 de Meyo 52
Eiminar | Cancelar
i~ PR TR

Es en esta pantalla donde se da de baja un usuario, verificando que
exista, mostrando sus datos y confirmando la decision del encargado.

Diego Vargas
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Configuracion de Fidelidad
W rulebiracidn - NS - Macrosoll Inbroet Fpsboner - [Tralsapar ain comesifn] e = =8| x|
Sy Bdeiin  Wer Eevirilos  Heraisentss  Aegds e
. gl - x] [F n maeds Favots G kmeds %) =
Davwgesan (] E/DOCLMENTOS 1M Documentos Leminario PnafiDocs intert aFzacanicnnfigrdeid hin B
=
Seguimiento y idelizacion de Cientes LY.
Secein aclual Confguracion de Fidelidad m
Wl Mirimn |E VECHE pov |5rrr.;||.:|j
T
Periodo  desde: Dia: [1 =] Mes: [Enera =] e fona Ej 1960
kasla Dua: [ 3 7] Mes: [Juren =] ane 2004
Valor Enra [ peekers w15 pEEOE
Cancee |
=
5] Listo 4 MPC

Esta es la pantalla donde se configurara el criterio de fidelidad en base al
cual se realizardn luego los informes de fidelizacién. La configuracion se
compone de una variable de frecuencia o habitualidad, una unidad de tiempo y
un periodo de tiempo. También se pude modificar el complemento a la
habitualidad.

Diego Vargas
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Consulta de Fidelidad
W rnelizacin - S%HC - Microsolt Indeenet Faploner < [ Trabagir sin conesitn] c a _} e =@ x
Gehonn Bl W Eeeoibed  Qeramenbin  Avila P
e = - wd (F] T eeds Rt Y Mutineda ) - L BN -
Drmfnilﬁ‘;E.II{r'.LNEIﬂl:rEI.IH[ﬁmw&w\aoana':-mlrtrra:'-.‘delce-cmu:ﬁfﬁet b :j ﬂ Ir wincukes
Seguimienta y Fidefzacion de Centes 3\,
Saceedn sclual. Consults de Fidelidad
Valor  pirimag |."! VeSS pOr ['énme:'a
L sai |
Perizda | 1002004 hasts 31,0672004
e & Todos © Poredad T Poringresos © Por Nivel do Eshudio
Walor Enire [5 pesog y [15 pEEOS
{ Gemane Infom I Cancalar
&)Lt 7 mRC ]

Aca se muestra como estd compuesto el criterio de fidelizacién sin
posibilidad de modificarlo dandole la opcién al usuario de realizar un informe
so6lo de habitualidad o también de desembolso.
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Resultado de Consulta de Fidelizacion
3 Fidelizacidn - SSFC - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexidn] - |5| 5[
Archivo  Edicidn  Wer  Eavorbos  Herramientas  Avuda | .','
‘\_} Alras) v '_\_) e d @ :j /.__) Bilsqueda ‘in‘\'( Favoritos @ Mulkimedia {‘3 | <] = :?_ - _J
Diregeidn [ E\DOCUMENTOS!Mis DocumentostSeminario FinaliDocs\InkerfaziFidelizaciontejCansFideltm htm = Br | Winculos | & -
Google - I j‘ @ Buscarenlaweb - | ‘Q Pap-ups del sitio permitidos | [d cpcicres 4
Seguimiento y Fidelizacion de Clientes {.M.\.,.
L N
Menu Fidelizacidn|
Seccidn actual: Consulta de Fidelidad
Fidelidad Frecuencia
Fidelidad: Entre 4 y 8 veces por mes.
Clientes Fieles: s RSN Menu Principal
Clientes Mo Fieles 45% = 4500
Clientes no Fieles Total: 1.["]']“
Clientes e
“er Tahla de Clientes Fieles
Detalle de Clientes Fieles
Informe de Edad
Categoria: Edad Mivel 2
0-9 158% =825
10-19 7% =385
20-29 | 25% = 1375
30-39 15% =825
40 - 49 15% =825
50-59 ] 3% =165
60 - 69 | 1% =195
70-79 | 0.30% =16
80 y mas 0% =0
MNivel 1 | Total: 5500 clientes |
[&] tista [ [ [Amrc

Se muestra en esta pantalla el resultado de la consulta de fidelizacion,
mostrando el resultado en cantidad, distribucion entre fieles y no fieles, y como
se comportan estos con respecto a la categorizacion de clientes.
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Tabla de Clientes Fieles
2} Tabla de Clientes - Microsoft Internet Explorer - [Trabajar sin conexion] - |E‘ il
archlvu Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda | A f
OAtrés - \_) v |ﬂ \g /.:) Blsqueda \;r\t( Favatitos @Mu\tlmedla £‘3| <]~ ..__\; - _J
Direccicn I@ EDOCUMENTOS Mis Documentos! Seminario FinahDocs\InterfaziFidelizacion) ejFidel . hitm j Ir | Winculos ** @ -

GODS](’ - I j‘ &5 Buscar enlaWeb ~ | ‘5 Pop-ups del sitio permitidos | E Opriones 40

Se abla de datos de Clientes

|Categun’a' Clientes Fieles

Edad: 08 - 10-18 - 20-29 - 30-39 - 40-43 - 50-59 - G0-6Y - 70-79 - 80 y mas
Ingresos:

150- 150-300 - 300-450 - 450-700 - 700-1040 - 1040 y mas

Mivel de Estudio: Jardiun o Preescolar- Primario - Secundario - Terciario - Universitario - Minguno
Estado Civil: Soltero - Casado

Sesxo: Masculing - Femening

[ntinari &raciela [ 28 [Tandil 1517 [0354-a843137  [gantinari@yahoo com ol [Universitari [Saltera [zadata [cardata [Ha
[paicia Francisca [ 27 [ar 7. de lrobi |35 1.are1azr | netar | dari [Soltero [has [cérdoba [cordoba Ha
[#rouri Diego ["24 [Brazil 125 [ossar-azriaz |- [Terciaria [casado [bas [cérdoba [#ta Bracia |ha
[#sis Oecar [T20 [santa Flavia sn [o3sa1a0082 | [gecundaria [5altare [bas [cérdaba [Bialet Mases |ha
[Baba kazuhisa [Tz |2 da Jutic 3288 [oz51.a5085300  [kasdajasd@ishi.comjp  [Universitario [gottera [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[Basile Daniel [ 22 [z44c septiembre 1038 03814238291 |bdanize@hetmaileam | Universitar [gottera [mas [cérdoba [cardoba |ha
[Bazan £na [z [callz Pablica sH [ozs1-arorees [anat. cam.ar [Sesund [5altera [Fem [céraata [céraaba |ha
[Benedettidosefing | 24 [Tupungato 2187 [ozs1-9667085  [Tetifina@iatinmait.om | 1] [gottern [Fem [cérdoba [cardoba |Ha
[Biazotti Daniel [Tz8 [Paranaas0 [oost-aza0sas [ [Terciaria [Casads [Mas [ceraata [céraaba |ha
[Bacco Maria [ 25 [pelgrans 185 [oa54-az23858  [marib hotmail.com  Universitari [golters [Fem [cardata [cardata [Ha
[Bano Femanda | 25 [Ovidio Lagos 221 [0z54-az33800 | [Fez3s@hotmail.com  [Tewiario [altera [has [cadoba [cardoba Ha
[cabrera Pedio | 28 [capitan Diez Gomez 2484 [p351-4530502 - [Terciario [S0ltro [has [cérdoba [cérdoba Ha
[calabresse ana ERETE [oz51.a883201  [Anacalatz@amet.com.ar [Universitario [casade [Fem [cédoba [cardoba |ha
[caldara sitia EREERE [oz51.a271215  [silitass @hotmail.com  [Primario [gottera [Fem [cérdoba [cardoba |ha
[cogo Emilia ["z4 [Humaguaca z62 [o3s1.az56988  [emicogetz@natmail.cam [Tareiario [5altara [Fem [ceraaba [céraaba [ha—
[cortéz sonia ["24  [Belgranc 10z [ozs1-assemes [ [gecundaris [5altera [Fem [céraata [céraaba |ha
[Ligatia Carina [Tz [celonzzz [o351-as50z0s cem.ar ||Szcund [5altera [Fem [ceraaa [céraaba |Ha

T
|
[Lépez Pedra [ganta Rosa 1350 [0a51-az63288 |

2= d.com.ar U [Casads [Mas [ceraata |E6rdoba E'LI
4

@ I_FI_W

Esta pantalla muestra los clientes que componen el resultado de un
informe de clientes, mostrando todos sus datos personales.

La visualizacién de esta tabla de clientes dependera de la configuracion
del informe solicitado por el cliente.
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8.4 Mapa de Navegacién del Sistema
Seguimiento de Clientes
Inicio de Sesic’)r; Menu principa?
Menu Seguimiento de Clientes  Alta de Cliente Baja de Cliente Modificacion  Cambio de Tarjeta

de Cliente

Consulta Cliente
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Informes de Clientes
Inicio de Sesién
Menu Informes de Clientes
- =
) Inf. Cliente )
Prot‘:iucto
e o P
Rdo. Informe Clientes Rdo. Informe Clientes Rdo. Informe Clientes
Frecuencia Desembolso Producto

Informe Clientes Conf.

Tabla Inf. Cliente Tabla Inf. Cliente Tabla Inf. Cliente
Frecuencia Desembolso Producto
Tabla Clientes Informe Conf.
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Alta de Usuario Modificacion Usuarios

Baja de Usuario
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Fidelizacion de Clientes

Inicio de Sesion

Configuracion de Fidelidad

Tabla Clientes Fidelizacion
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10. Conclusiones

Se ha demostrado en el presente trabajo de tesis que al incorporar en
McDonald's Arcos Cordobeses S.A. una estrategia de marketing basada en
Tarjetas de Fidelizacién, podemos vincular al cliente con sus compras, lo que
nos permite, a través de un adecuado proceso de datos, conocer cdmo es la
relacion que tienen los clientes con la empresa.

La base del sistema de seguimiento y fidelizaciébn de clientes que se
propuso en el presente estudio y su principal pilar es el hecho de almacenar los
datos de los clientes que posee la empresa y el registro de compras que
realizan cada uno de ellos cuando frecuentan los locales de venta de la
empresa.

Una vez que se tienen estos recursos tan importantes como lo son los
datos, s6lo se necesita establecer qué tipo de informacién precisamos de ellos,
de esta manera al procesar los datos de manera correcta y siguiendo un
objetivo, se puede tener acceso a informacion de sumo valor para la empresa.
En el presente estudio se plante6 como objetivo conocer cémo es el
comportamiento de los clientes y su grado de fidelizacion, pero esto es tan sélo
un objetivo entre tantos que se pueden alcanzar por medio del adecuado
procesamiento de datos. McDonald's al conocer mejor a sus clientes e
informarse sobre como es su comportamiento, su segmentacién y sus habitos
de compra, posee una base de informacion adicional a las que actualmente
tiene, lo que les sirve de “mapa” o “guia” para direccionar sus acciones de
marketing de una manera mas eficaz y eficiente.

Al conocer también el grado de fidelizacién de los clientes que posee la
empresa, ésta puede enfocarse de manera mas especifica a mantener y
continuar satisfaciendo a los clientes fieles que actualmente tiene la empresa.
Por otro lado al conocer también quiénes son aquellos clientes que no son
fieles a la empresa, ésta puede emprender campafas de marketing con el fin
de satisfacerlos para asi alcanzar su fidelidad, porque como varios autores
confirman “es mas costoso atraer nuevos clientes que mantener los actuales”.

El costo que implica el desarrollo y la implementacién de la propuesta
realizada en el presente estudio, es variable dependiendo la opcién de lenguaje
de programacion y base de datos que se utilice, recordando que se estudiaron
diferentes alternativas debido a que no se tuvo acceso a informacion relevante
para la eleccion de uno de ellos en particular. Sin embargo a pesar de ello
podemos afirmar que la variacion de costos se encuentra dentro de un nivel de
inversibn bajo, ya que algunas de las alternativas de lenguajes de
programacion y motores de bases de datos hoy en dia son gratuitos y de
cbdigo abierto, los cuales pueden ser descargados de Internet sin costo alguno.

Ademas de lo anteriormente mencionado, no se requiere la incorporacion
indispensable de equipos informaticos debido a que la propuesta se desarrolld
teniendo en cuenta el posible desarrollo, implementacion y uso del sistema
sobre los recursos que actualmente posee la empresa. Un costo que se le
incorporara a la empresa al implementar la propuesta es el correspondiente a
la adquisicion de tarjetas de fidelizacién y el de impresion de formularios, los
cuales no son elevados.

Una vez expresado esto es posible apreciar que el beneficio que podemos
obtener comparado con la inversion que la presente propuesta implica, es
importante ya que en la actualidad el recurso mas valioso que puede tener una
empresa, es la informacion, y eso es justamente lo que brinda el sistema de
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seguimiento y fidelizacion de clientes a través de tarjetas de fidelizacion, no
s6lo el conocimiento sobre el grado de fidelidad y habitos de compras de
clientes, sino también una base de informacién de clientes sobre la cual se
podran tomar decisiones mas eficientes, lo que resultara en la reduccion de
costos al momento de realizar campafias de marketing y un aumento en el
beneficio resultante de ellas, debido a que ademas de ofrecer nuevas
alternativas, éstas podran ser mejor dirigidas llegando al publico objetivo que
se proponga la empresa.

A manera de resumen, podemos decir que la propuesta que se presento
en este trabajo no es so6lo un sistema de informacion, es una idea, la cual, si se
explota del modo adecuado, puede brindarnos informacion sumamente valiosa.
En este caso el tema abordado (seguimiento y fidelizacion de clientes) es
solamente uno de los tantos tipos de informacion que nos pueden brindar los
mismos datos de los clientes.

De esta manera y finalizando el presente estudio, se puede afirmar que al
conocer mejor a nuestros clientes, tenemos la posibilidad de relacionarnos con
ellos de una manera mas cercana, eficaz y eficiente, logrando obtener
beneficios y rentabilidad en ambas partes.
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12. Anexo

Formulario de Tarjetas

Formulario de Tarjetas [\

Tipo M® Tarjeta;
Alta Maodificacion .
[] Baja [ Mueva Tarjeta Fecha: ....duduce,  Sucursal .o
Nombre: e e Apellido: ... b etstel

DMI/LELC: v FECha de Nacimiento: .. fo
Estado CVil; .o s s ones esmssesssssnssnsees L]~ .
Sexo: [ Masculino [Femenino
= S,
o= T =T o 1P T =
5= | L1 T
Ingresos. [ 0-140 [ 300-3850 Mivel de estudic: [ Jardin o Preescolar
] 140-150 [[] 350-450 L Primario
| 160-200 | 450-530 [ ?:rc:i:::m
£00-300 L1 530700 ) Uriheritario
1040y mas [ Minguing
Firma Encangadp Firma Cliente
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Encuesta McDonald’s

Diego Vargas
156



Seminario Final
157

o Universidad Empresarial Siglo 21
B

Detalle de Entidades

Atributos de "catEdad"

idCatEdad

idTipoDeCategoria No Si
Nivel No No
Descripcion No No
valMin No No
valMax No No

Atributos de "catingresos™

idCatlngresos Si No
idTipoDeCategoria No Si

Nivel No No
Descripcion No No
valMin No No
valMax No No

Atributos de “catNivelDeEstudio”

idCatNivelDeEstudio

idTipoDeCategoria No Si
Descripcion No No
Valor No No

Atributos de "Cliente"

IdCliente Si No
idSucursal No Si
idProvincia No Si
idLocalidad No Si
idCatlngresos No Si
idCatNivelDeEstudio No Si
Dni No No
Nombre No No
Apellido No No
FechaNacimiento No No
Direccion No No
Sexo No No
EstadoCivil No No
NumHijos No No
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FechalnicioActividad No No
Estado No No

Atributos de “Comunicacion”

Nombre Clave Primaria Clave Foranea

Valor Si No
idTipoDeComunicacion Si Si
IdCliente Si Si

Atributos de "Detalle"

idDetalle

idProducto No Si
Cantidad No No
Precio No No
idFactura Si Si

Atributos de “Factura”

idFactura

idTarjeta No Si
NumFactura No No
FormaDePago No No
Puesto No No
Hora No No
Fecha No No
Estado No No

Atributos de "Fidelizacion"

idFidelizacion

idTipoDeFidelizacion No Si
Min No No
Max No No
UnidTpoSemana No No

Atributos de “Localidad”

idLocalidad Si No
Nombre No No
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Atributos de "Productos”

idProducto

Nombre No No
Precio No No
Estado No No

Atributos de “Provincia”

idProvincia

Nombre No No

Atributos de "Sucursal”

|dSucursaI
Nombre No No
Direccion No No

Atributos de “Tarjetas”

idTarjeta

IdCliente No Si
NumTarjeta No No
FechalnicioActividad No No
Estado No No

Atributos de "TipoDeCategoria”

idTipoDeCategoria
Nombre No No

Atributos de “TipoDeComunicacion”

idTipoDeComunicacion

Nombre No No

Atributos de "TipoDeFidelizacion"

idTipoDeFidelizacion

Nombre No No
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Atributos de “TipoDeUsuario”

idTipoDeUsuario
Descripcion

No

No

Atributos de "Usuario"

idUsuario
idSucursal
idLocalidad
idProvincia

DNI

Nombre

Apellido

Direccion
FechaDeNacimiento
idTipoDeUsuario

No
No
No
No
No
No
No
No
Si

Si
Si
Si
No
No
No
No
No
Si
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