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istema de seguimiento

*

le tecnologia movil (celular)

1. Introduccion

e clientes basado en el empleo

Palabras clave: Browser, J2EE: (Java 2 Platform, Enterprise Edition), Midlet,
J2ME (Java 2 Micro Edition), KVM (Kilobyte virtual Machine ), MySQL (base
de datos bajo la filosofia de cddigo abierto), Servidor Web Jboss.

El mundo actual es sumamente complejo y exigente, cada vez es mds prioritario
incrementar los niveles de exigencia, calidad y atencién que impone la actual
economia. Las empresas competitivas han entendido que el éxito estd en el ma-
nejo de una exitosa relacion con los clientes. El éxito, y por ende la rentabilidad

empresarial, viene entonces de la mano con la interaccién con el cliente, del
conocimiento del cliente, de reconocer su valor actual y potencial, de saber qué

productos le gustan, de escuchar sus quejas y sugerencias y saber como utilizar-

las en beneficio de la compaiiifa, en otras palabras se trata de poder conocer el
comportamiento de los clientes para garantizar su completa y plena satisfaccién,

para finalmente conseguir su lealtad hacia la empresa.

2. Objetivos

* Desarrollar un sistema de control y administracién de clientes (contactos)
apoyado en el celular como tecnologia mévil.

* Desarrollar un sistema que permita recopilar informacién de manera ubicua

sobre clientes potenciales para poder construir estrategias de mercadeo de

una manera mas agil.
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con el Cliente y en términos comunes es “gestion
integrada de todos los canales de interaccion con
el cliente” [9].

La misién de los sistemas destinados al manejo, ad-
ministracién o gestién de la relacién con los clientes es
la de habilitar a las empresas con la tecnologia necesaria
para obtener las ventajas competitivas necesarias para la
optimizacion de los recursos de ventas y marketing, y que
a la vez permitan una relacion especializada, efectiva y
satisfactoria con los clientes en referencia a los productos
y servicios proporcionados, incrementando los ingresos y
mejorando rentabilidad de los negocios.

Los aspectos del ciclo de venta o de relacién se ven refle-
jados en las etapas de preventa, ]a transaccién propiamente
dicha, el despacho o entrega y los servicios relacionados.
Cada una de estas etapas es mensurable, cuantificable,
predecible, repetible y debe ser definida claramente para
que la tecnologfa pueda replicarlay soportarla, reforzando
y haciendo posible su ejecucion. Estos sistemas deben pues
soportar browsers (navegadores) de capacidad flexible, asi
como soportar dispositivos moviles. ‘

CRM busca encaminar los procesos y estrategias del
negocio para que empiecen a “centrarse en el cliente” y
116 sélo en los “valores del mercado”, recordando siempre
que la construccién de relaciones con los clientes es un
proceso continuo cuya finalidad es la de conseguir la leal-
tad de los clientes hacia la empresa para obtener mejores
beneficios de los mismos.

b. Visién de CRM

Una visién en el Manejo de la Relacién con el Cliente
(CRM) involucra la imagen que la empresa quiere proyec-
tar hacia sus clientes. No se pueden construir relaciones
sin esta perspectiva de la compaiiia. Sin una visién de
CRM, los clientes no tienen una imagen clara de lo que
la empresa ofrece respecto a la competencia, 0 carecen
de una idea de lo que deben esperar cuando tratan con la
compafiia.

Sin una visién los empleados no sabran qué tienen

que entregar y la colaboracion dentro de la organizacion
ser4 dificil y costosa. La vision de CRM debidamente
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promocionada debe motivar a los empleados, y a la vez
genera la lealtad del cliente hacia la compaiia.

¢. Estrategias de CRM

Una estrategia de Administracion de Relaciones de
Clientes deberd estar disefiada para incrementar los ingre-
sos y rentabilidad al atraer nuevos clientes, haciendo crecer
los negocios con €stos, incrementando la satisfaccion y
lealtad del cliente, creando procesos eficientes de negocios
y utilizando tecnologias de menor costo.

]a meta principal de un CRM no se enfoca necesaria-
mente en reducir los costos del negocio. Las soluciones de
CRM mejoran los esfuerzos de ventas y mercadotecnia,
y permiten a las organizaciones proporcionar un servicio
superior a los clientes. Los nuevos clientes se ganan 'y los
ya existentes s retienen y se busca que compren productos
y / 0 servicios en una mayor cantidad. Los clientes finales
se benefician al recibir un mejor servicio y obtener los
productos y servicios que desean, cuando lo desean. Una
empresa que No cuenta con una estrategia de CRM estd
en una desventaja competitiva.

d. Elvalor de la experiencia del cliente

Lo que un cliente experimenta cuando interactia
directamente con una organizacion juega un papel deter-
minante a la hora en que este forja su propia percepcion
sobre la empresa. Cualquier cliente siempre serd capaz de
percibir el valor adicional que la empresa le proporciona.
De hecho, si un cliente se siente satisfecho con el trato
proporcionado la empresa ganaré su confianza y a largo
plazo garantizard su lealtad, e incluso es posible que este
cliente transmita su experiencia positiva dentro de su pro-
pio ambito de influencia (familia, amigos, compaiieros de
trabajo), logrando asi atraer potenciales nuevos clientes
para el negocio.

e. La colaboracién organizacional

La colaboracién organizacional estd relacionada con
los clientes internos de la empresa (directivos, socios,
empleados, proveedores) y lo que ellos necesitan entregar
y proporcionar para mejorar la experiencia conel cliente
externo. Como una parte importante de un programa de
CRM, se necesita la definicion de estructuras organizacio-
nales cambiantes, motivadas por campafias de incentivos y




xamiento de habilidades que la empresa debe cultivar
= sus miembros.

. Procesos de CRM

- Bl surgimiento del CRM ha llevado a las empresas
un enfoque basado en los procesos importantes
se relacionan con el cliente que busca extraer de
s las fuentes empresariales los mejores beneficios
2 la empresa con el fin de proporcionarle al cliente
yores ventajas y mejores beneficios. Este proceso ge-
w=ralmente se aplica como una reingenieria empresarial
sfocada en el cliente. Las empresas frecuentemente no
= dan cuenta de que un funcionamiento fragmentado y
cesos de atencion malos provocan, muy a menudo,
el cliente obtenga una experiencia poco satisfactoria
‘s=rminen recibiendo menos valor de este cliente que el
erado. Un proceso de reingenieria exitoso debe crear
ces0s que le permitan a la empresa ser competitiva,
rar diferenciacién de su competencia y contribuyan
oniginar, en el cliente, el deseo de nuevas interacciones
2om la empresa, las que evidentemente se traducir4n en
meevas adquisiciones y en la difusién de 1a buena imagen
i Iz empresa.

® Lainformacion del CRM

~ La capacidad de acceder, manejar y procesar todo el
enido relevante del cliente, incluyendo la integracién
pesfecta de los datos (estructurados y no estructurados)
=1 cliente, es un requerimiento clave para cualquier apli-
saci6n CRM actual. Por ejemplo, los agentes de servicio
& cliente necesitan tener acceso a diversos datos estruc-
srados, como la informacién del cliente y del producto,
m=portes de crédito entre otros.

~ Sin una visién completa del cliente y sin la capacidad
2= comprender sus deseos, el servicio seguird siendo regu-
& Tener la informaci6n correcta en el momento justo es
Smdamental para una estrategia de CRM exitosa, puesto
m== proporciona un discernimiento e identificacién tinica
21 cliente y dirige eficazmente la interacci6n con el cliente
2ex el camino mds adecuado.

L La Tecnologia CRM
- Es importante recordar que aunque las tecnologias
%M son un elemento indispensable para cualquier estra-
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tegia moderna de negocios, son una parte importante de la
misma. El CRM, en su concepto mds puro, se encuentra
mds intimamente ligado con las estrategias de negocio
y con cambios en la cultura y conceptos empresariales,
los cuales por lo general son soportados por productos
tecnoldgicos.

i. Las Métricas del CRM

Los siete bloques anteriores sirven para la ejecucién
y construccién de la iniciativa de CRM, mientras que el
octavo sirve para proporcionar métricas para lograr el éxito
del desarrollo del CRM. Las empresas deben plantearse
objetivos mensurables y proporcionar los indicadores
adecuados para el monitoreo y mejoramiento continuo
de todo el proceso.

J. Bluetooth

Bluetooth es el nombre comin de la especificacién
industrial IEEE 802.15.1, que define un estandar global de
WPAN (Red Inaldmbrica de Area Personal) que permite
latransmisién de voz y datos entre diferentes dispositivos
mediante un enlace por radiofrecuencia.

Los principales objetivos que se pretenden conseguir
con esta norma son:

* Facilitar las comunicaciones entre equipos méviles

y fijos.

* Eliminar cables y conectores entre equipos méviles
y fijos.

* Ofrecer la posibilidad de crear pequefias redes
inaldmbricas y facilitar la sincronizacién de datos
entre nuestros equipos personales.

Los dispositivos que con mayor frecuencia utilizan
esta tecnologia son los de los sectores de las telecomuni-
caciones y la informatica personal, como PDAs, teléfonos
mdviles, computadoras portdtiles, PCs, impresoras
cdmaras digitales. :

Bluetooth es un protocolo de comunicaciones disena-
do especialmente para dispositivos de bajo consumo de
energia, con una cobertura baja y basada en transceptores
de bajo costo; los dispositivos que lo implementan pueden
comunicarse entre ellos cuando se encuentran dentro de su
alcance. Las comunicaciones se realizan por radiofrecuen-
cia de forma que los dispositivos no tienen por qué estar
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alineados, pueden incluso estar en habitaciones separadas
si la potencia de transmision lo permite.

La clasificacién de los dispositivos bluetooth como
“Clase 17, “Clase 2 o “Clase 3” eg finicamente una
referencia de la potencia de transmision del dispositivo,
siendo totalmente compatibles los dispositivos de una
clase con los de la otra.
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Access point L g e i
Va ] 5
i N Celluler network
& § o7 B
. R -
Ty ~"* Movil phone
Headset T

aptop o

©Bluetooth v

Fig. 1. Dispositivos Bluetooth.
4. Resultados

Para que la aplicacion CRM Moévil funcione correcta-
mente se necesita la instalacion de los siguientes soft-
ware y la ubicacién de las carpetas en el equipo donde
se utilizar4. Estas se encuentran en el CD de instalacion
del programa.
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Fig. 2. Software requerido.

Prueba de la aplicacién para el celular con el emu-
lador.
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Fig. 3. Archivos en el celular.

Se guarda la aplicacion que se hizo para el celular en
los archivos del emulador.

CRM PHONE: es el archivo de ayuda y de informacion
que se realizo.

CREAR RMS: este nos permite buscar el archivo plano
en el celular y crear el almacén de datos en el celular.

CONSULTAR RMS: nos permite consultar almacén
de datos.
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Fig. 4. Permiso para ingresar.

Pide permiso para leer el sistema de archivos del
teléfono. En este caso estd preguntando si desea leer el
archivo CRM_PHONE
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7 Fig. 5. Archivo plano en el celular.

B de que se crea el archivo de texto del reporte
es potenciales se guarda en una carpeta del
=sto para simular que el archivo se encuentra en
que la aplicacion realizada lo reconoce.

Fig. 6. Consulta almacén de datos.

ONSULTAR RMS: nos permite consultar, se-
pnar el almacén de datos y recorrer cada uno de los
JSI0s que Se encuentran en el archivo plano.

)

Finalmente vemos la aplicacion en el emulador del
alar, con esta podemos recorrer cada registro del ar-
o plano (archivo txt), que es el reporte de los cliente
e tiene que contactar el usuario.

- Nos muestra un ment con las opciones de Inicio, Fin,
aterior y Exit.

Fig. 7. Consultar datos en el celular.

También nos muestra el nimero de registros que tiene
el archivo plano y la opcién de siguiente para consultar
el proximo registro.

5. Conclusiones

* Se describi6 la importancia que tienen modelos
de captacion y retencion de clientes como lo es
CRM para las empresas que buscan diferenciarse
de su competencia ofreciendo un servicio perso-
nalizado.

* Sedesarroll6 una herramienta bajo la arquitectura
cliente/servidor que permite integrar la informa-
cion referente a las actividades comerciales de
que efectien con los clientes para de esa manera
poder efectuar un seguimiento mas detallado y
organizado manteniendo bajos costos para las
empresas que los implementen.

* Se crearon mdédulos de reportes especificos que
facilitardn la obtencién de la informacién més
importante para la generacién de campafias de
mercadeo, las cuales basicamente buscan agrupar
a sus clientes en rangos especificos segiin criterios
determinados por cada organizacion.

* Con la realizacién del proyecto adquirimos al-
gunos conocimientos y experiencia en el disefio
y construccion de soluciones web enfocadas a la
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pequefia y mediana empresa que contribuyen a
mejorar y fortalecen las relaciones comerciales
que se efectian a diario y sacar provecho de las
mismas de una manera maés rpida.

Se construyé un médulo movil capaz de ejecu-
tarse sobre teléfonos celulares que dispongan
de la tecnologia Java a fin de poder disponer de
los datos més importantes que estin orientados
a lograr la ampliacién de la cantidad de clientes
y por ende de beneficios econémicos.

Se construy6 una solucion web que permitird
el acceso remoto a la informacién mejorando la
disponibilidad de la informacidn, todo esto con
base en Internet.

Para la ejecucion de programas Java sobre telé-
fonos celulares resulté ser mejor la utilizacién
de teléfonos moviles marca Sony Ericsson que
Motorola, debido a que estos dltimos tienen limi-
taciones en cuanto a la transferencia de archivos
JAR.
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