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Resumen

El SGV (Sistema Gestor de Ventas) es una aplicacion web, el cual fue desarrollado para el CEC (Centro de
Educacién Continua de las ESPOL) con el objetivo de administrar todas las solicitudes de los clientes, por medio
de segmentacion y gestion de ventas, manejo adecuado en la relacion del ejecutivo de ventas con el cliente, asi
como el control del tiempo desde el momento en que se realiz6 el contacto hasta la atencién del mismo por medio
de un seguimiento personalizado, emplea el envio de respuestas mediante correos electrénicos en donde la
respuesta puede contener archivos adjuntos, también posee un buzén de mensajes de cada ejecutivo para mejorar
el nivel de interaccién con el cliente y mediante los gréaficos estadisticos facilita la toma de decisiones a la
gerencia.

Finalmente, con el desarrollo de esta herramienta, el CEC mejor6 la calidad de atencidn al cliente a través de
la comunicacidn y eficiencia en sus colaboradores, logrando asi incrementar la productividad en las ventas.
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Abstract

The SGV System (Sales Manager) is a Web application, which was developed for the CEC (Centre for
Continuing Education ESPOL), to manage all requests from customers through segmentation and sales
management , adequate control in the relationship between sales executive with the client as well as controlling the
time from the instant that contact was made until respective attention through personalized monitoring, used to
send responses through emails where the answer can contain attachments, also has a mailbox of each executive to
improve the level of customer interaction and by statistical graphics facilitates decision-making to management.

Finally, the development of this tool, the CEC improved the quality of customer service through communication
and efficiency of their employees, thus increasing sales productivity.
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1. Introduccién

En la actualidad, el CEC (Centro de Educacién
Continua de la ESPOL) no tiene un sistema que le
permita atender de manera 4gil las solicitudes
ingresadas por clientes y participantes. Estas
solicitudes provienen de los siguientes canales: visita
al centro, llamada Telefdnica, sitio Web y por correo
electronico.

Para realizar un seguimiento a las solicitudes por
correo electrdnico el Asesor de ventas hace uso del
software Microsoft Office Outlook provocando que el
usuario cambie de ambiente cada vez que desee leer su
correo.

Por ejemplo, en ocasiones el participante solicita
informacion del curso y el Asesor de ventas tiene que
ingresar al sitio web del CEC para ver dicha
informacion.

Por los motivos anteriores, el departamento de
sistemas plantea el disefio e implementacién de un
Sistema de Gestion de Ventas con el objetivo de
administrar las ventas con un seguimiento
personalizado; el sistema ademas, debe facilitar la
recepcion y envio de correo por medio de un buzén de
mensajes, realizar consultas de cursos o eventos y
permitir a la gerencia realizar un anlisis enfocado en
la atencion que los asesores de ventas brindan a los
clientes a través de gréaficos estadisticos.

1.1 Antecedentes

El CEC (Centro de Educacion Continua) es una
unidad de apoyo de la ESPOL que ofrece programas
de capacitacion, actualizacion y perfeccionamiento a
profesionales y organizaciones del sector productivo
que deseen acoger sus servicios, asegurandoles
excelencia en el proceso de ensefianza/aprendizaje,
investigacién, cultura, valores éticos y espiritu
emprendedor.

En la actualidad, el equipo de Ventas del CEC
utiliza la aplicacion Fenix-Marketing desarrollado en
Visual Basic 6.0 para realizar el seguimiento desde
gue inicia la venta hasta el momento de su ejecucion,
el cual no provee de todas las herramientas necesarias.

La aplicacion Fenix-Marketing, no permite
visualizar toda la informacion de un determinado
evento, por lo cual los asesores de ventas hacen uso de
archivos utilitarios como office o visitan el sitio Web
del CEC *; no posee buzén de mensajes obligando a
usar Outlook para responder al interesado, lo cual
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provoca retrasos en la entrega de informacion al

cliente. Ademas, carecen de reportes estadisticos que

imposibilita realizar la medicidn de eficiencia de cada
Asesor de Ventas.
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Figura 2. Diagrama de la solucién
1.2 Justificacion

La justificacion principal para el desarrollo de este
proyecto, es mejorar la calidad de atencion al cliente,
disminuir el retraso en la entrega de informacion e
identificar el producto con mayor demanda para
incrementar las ventas.

Otra justificacion para la realizacion de este sistema
es remplazar la aplicacion de escritorio por una web.

Para administrar las solicitudes de los clientes
ingresados por los distintos canales: sitio web, visita al
centro, correo electrénico y llamadas telefénicas.

El Asesor de Ventas no tendrd que salir de la
aplicacion para revisar Outlook y responder a los
clientes porque el sistema soporta un buzén de
mensajes en donde cada correo automaticamente lo
relaciona con su respectiva solicitud previa.

También facilita la medicién de productividad de
cada Asesor de Ventas y los eventos con mayor
acogida.

1.3 Objetivos

Construir un sistema de informacion web que ayude
en la toma de decisiones.



Disefiar y desarrollar un sistema orientado a objetos
basado en el modelo de 3 capas.

Aplicar la tecnologia Ajax.

Crear un sistema que permita a la organizacion ser
mas productivo.

Crear un modelo de base de datos extensible.

2. Especificaciones del sistema

Para llegar al objetivo general se definieron los
siguientes objetivos especificos:

Solicitudes y Mensajes

Permitir visualizar las solicitudes efectuadas por los
diferentes canales que posee el CEC (sitio web, visita
al centro, llamadas telefénicas y correo electronico),
mediante los siguientes filtros: rango de cddigos
asignados a los eventos, nombre de disefio, unidad,
rango de fechas, responsable y participante.

Cada solicitud podré tener los siguientes estados:
Pendientes de responder
Contactados
Apuntados a disefios
Matriculados 0 registrados

Buzon de Mensajes

Receptar todos los correos de la cuenta de correo
del asesor de ventas (extraccion de bandeja de entrada
del servidor de correo de la ESPOL).

Marcar con letras rojas aquellos correos que tienen
asociados mas de dos solicitudes (Cliente interesado
en dos 6 mas cursos).

Asignar manualmente el cédigo de solicitud al
correo desde el buzdn de mensajes.

Crear reglas por direccion de correo para organizar
el buzon de mensajes.

Realizar la consulta de los correos recibidos en el
dia, los correos no leidos, los correos sin contestar, los
enviados y los eliminados.

Envio de Respuestas

Mediante esta opcion los asesores de capacitacion
podran responder a todas las solicitudes realizadas
pudiéndose también enviar archivos adjuntos.

Permitir registrar en la bitacora de comunicacion
los correos enviados y recibidos del asesor de ventas.

Nueva Solicitud

En esta opcion se podra registrar todas las
solicitudes de informacion que provengan de los
siguientes canales: llamadas telefénicas y visitas al
centro.

Mantenimiento de Plantillas de Respuestas
En esta opcion se podrd guardar respuestas
predefinidas por el usuario.

Consulta de Plantillas de Respuestas
Permitir consultar todas las plantillas ingresadas.

Estadisticas

Permitir visualizar estadisticas de solicitudes,
apuntados, respuestas de solicitudes, matriculados,
estado de solicitudes, tiempo de respuesta del centro o
por usuario; todas estas estadisticas tendran los
siguientes filtros: nombre de disefio, rango de
secuencial de disefio, rango de fechas y responsable.

Descartar la solicitud o cancelar la venta
Permitir cancelar la venta en caso de que el cliente
no esté interesado.

Parametros y Catalogos

Permitir al usuario administrador crear parametros
y catalogos para las funcionalidades internas del
sistema.

Consulta de Cursos
Permitir al asesor de ventas realizar consultas de
cursos por Nombre de Disefio y Rango de Cédigo.

3. Plataforma tecnoldgica

El CEC solicité que el proyecto se lo realice en
plataforma .Net debido a que actualmente poseen las
respectivas licencias de desarrollo.

Herramienta de desarrollo - Visual Basic 2005
Asp.net
Lenguaje C#

Motor de base de datos
Sql server 2005

Controles .Net
AjaxToolKit

Libreria open source
Drag and Drop
GreyBox
Whizzywig60

Los lenguajes para el desarrollo de este proyecto
han sido escogidos por su facilidad y disponibilidad en
sus herramientas de desarrollo.

El lenguaje de programacion utilizado es ASP-C#,
que incluye lenguajes de script JavaScript, paginas de
contenido dindmico (Content page) que permiten
ejecutar codigo del lado del cliente y del servidor.



4. Disefio e implementacion del sistema
En esta seccion se presenta el disefio de la
arquitectura y los maédulos del sistema.

4.1 Disefio de la arquitectura del sistema
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Figura 3. Arquitectura del sistema

4.2 Disefio de Mddulos del sistema

Modulo de Mantenimiento: Este mddulo es el
encargado de:
Crear catalogos para nuevas funcionalidades.
Crear plantillas para el envio de respuestas.
Crear parametros para nuevas funcionalidades
como la conexioén al servidor de la ESPOL.
Modulo de Consultas: Este mddulo nos permite
consultar:
Solicitudes de los clientes.
La planificacion de Cursos dentro del CEC
(Centro de Educacién Continua).
Gréficos estadisticos.
Plantillas.
Mddulo de Procesos: Este moédulo nos permite
ejecutar los siguientes procesos:
Realizar el seguimiento de solicitudes.
Envio de respuestas.
Ingreso de nueva solicitud al sistema.
El eje principal de la aplicacion Web son las
solicitudes. Cada correo se convierte en un
seguimiento 6 solicitud.
Dentro de la solicitud tenemos los siguientes
estados:
Pendiente, cuando la solicitud ain no ha sido
leida.
Contactado, cuando la solicitud ha sido leida
y respondida.
Preregistrado, cuando se ha pre registrado
por sitio Web.
Matriculado, aquel que se ha registrado.
Apuntado, apuntado al disefio.
Descartado, cuando el cliente no est4
interesado en el curso.
Mddulo de Buzén de mensajes:
Asignacion de carpetas 6 creacion de Asistente de
reglas para correos especificos designados por el
asesor de ventas de tal manera que los correos de
mayor importancia se encuentren categorizados
mediante la creacion de carpetas.
Realiza la consulta de mensajes al Servidor de la
ESPOL.
Permite analizar cada correo para verificar si esta
ligado 6 no a un 6 varios seguimientos. Este
presenta los siguientes casos:

e Sino esta ligado a un seguimiento 6 solicitud
procede a crearlo.

e Si estd ligado a mas de un seguimiento 0
solicitud, el registro aparecera marcado de
color rojo y se procedera hacer la asignacion
de la solicitud de forma manual.

e También se lo puede descartar segin las
indicaciones del cliente.
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Figura 4. Modulos del sistema

4.3 Disefo de la interfaz del usuario

Figura 5. Pagina principal

Ingresar nueva | Asesor | 10 10
plantilla de

ventas
Enviar Asesor | 80 20
respuesta a la de
solicitud ventas
Modificar Asesor | 10 10
plantilla de

ventas

CEC
ESPOL ]

Figura 6. Interaccion dentro del Buzdn de Mensajes

5. Analisis de resultados

El analisis de resultados, se enfoca en comparar el
tiempo que se demora en responder una solicitud,
utilizando el sistema Fénix con el tiempo que se
demora el sistema gestor de ventas.

En la siguiente tabla, se presenta las
funcionalidades que se ejecutan al crear una solicitud y
al realizar el seguimiento, con su respectivo tiempo en
segundo para el sistema Fénix y el Sistema Gestor de
Ventas.

Tabla 1. Resultado de prueba de funcionalidades
migradas y mejoradas al Sistema gestor de ventas (S.G.V.)

Funcionalidades | Cargo | Funcionamiento | S.G.V.
Fenix(segundos) | (seg.)
Ingresar nueva | Asesor | 60 30
solicitud de
ventas

En este grafico podemos observar que el Sistema
Gestor de Ventas se demora aproximadamente 70
segundos en responder una solicitud y el sistema Fénix
160 segundos con estos resultados podemos concluir
que el Sistema Gestor de Ventas permite incrementar
el numero de solicitudes atendidas.
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14. Conclusiones

El Sistema Gestor de Ventas mejora la calidad del
servicio otorgado por los asesores de ventas hacia los
clientes interesados, porque este facilita el envio de
respuesta de forma 4&gil, rdpida y directa en sus
procesos, sin tener la necesidad de usar varios
aplicativos al mismo tiempo aportando, de esta forma
a quien lo utilice.

El uso de la tecnologia Ajax de Asp.net fue de gran
utilidad durante la elaboracion de la interfaz gréfica.

La libreria Drag and Drop por su versatilidad
facilita el trabajo para el usuario.

Obtener un estilo modular de programacion basado
en conocimientos de Asp.net y Lenguaje C#.

Evitar el trabajo de redisefio posterior.



14. Recomendaciones

Adicionar una nueva fase al sistema en el que se
adapte un repositorio de llamadas telefonicas.

Crear una aplicacion de escritorio que se usara
como un sensor para extraer los correos electrénicos
del servidor de la ESPOL.

Agregar  al médulo  de  administracién
funcionalidades que ayuden a personalizar el sistema
para otras empresas 0 unidades de la ESPOL.
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