Universidad de Sonora

Empresa:
KMSolucién

Nombre del proyecto:
CRM Brandex, administracion de bases de datos,

desarrollo web y modelo MATI

Presenta:

Rodolfo Antonio Frias Escobar

Tutor:

Dr. Mario Barceld Valenzuela



indice General

1. Introduccién
1.1. Explicacion del proyecto
1.2. Objetivos
1.3. Metodologia
2. Descripcion del contexto
2.1. Ubicacion de la unidad receptora e instalaciones
2.2 Estructura organizacional de la unidad receptora
3. Fundamentos teéricos de las herramientas y conocimientos aplicados
3.1. Modelo Administrativo de Tecnologia de Informacion
3.2. Desarrollo Web
3.3. CRM ZOHO
4. Descripcion detallada de las actividades realizadas
4.1. Capacitacion
4.2. Desarrollo de pagina web
4.3. Manuel de capacitacion CRM
5. Analisis de la experiencia adquirida
6. Conclusiones y recomendaciones
7. Referencias bibliograficas

8. Anexos

indice de Figuras

Figura 2.1.1. Ubicacién exacta

Figura 2.1.2. Sala de reuniones

Figura 2.2.1 Organigrama de KMSolucion

Figura 4.1.1 Capacitaciéon de los practicantes

Figura 4.2.1. Brandex Landing page

Figura 8.1. Terminacion del proyecto

Figura 8.2. Reporte final de actividades

Figura 8.3. Cumpleainos del Ing.Heriberto Aja Leyva

© 00 00 N oo oo 0o A~ O »

T T e . G G = U §
o N o O A~ N = o o©



1. Introduccion

El siguiente proyecto fue realizado en conjunto con la empresa KMSolucion la cual
es una empresa de consultoria que tiene como objetivo ayudar a desarrollar
estrategias mediante alineaciones especificas a empresas utilizando procesos
claves impactando resultados rapidos con metodologias y tecnologias de la
informacion asignado un responsable para los procesos de los mismos.

Se trabajo el proyecto con la empresa Brandex, una empresa dedicada a marketing
digital y disefios de contenido, donde todas las actividades eran reportadas
semanalmente con los duefios de dicha empresa por medio de juntas, el area del
proyecto estaba dirigida al departamento de ventas y administracion de proyectos.
Se implementa ZOHO CRM como respuesta para la correcta administracion de la
base de datos de la empresa y con la herramienta se facilita su entendimiento
mediante fases claves en los procesos, ademas de esto también se realizd un
landing page para esta empresa.

Otras actividades realizada para la empresa KMSolucioén eran tener al dia el Modelo
Administrativo de Tecnologias de Informacion (MATI) la cual es una metodologia
que sirve para administrar las tecnologias de cualquier empresa y saber el valor que
aportan en los procesos que se llevan a cabo y se desarroll6 una pagina web para

un cliente utilizando Drupal un gestor de contenidos.

1.1. Explicacion del proyecto

Se comenzé con una capacitacion por parte de la unidad receptora KMSolucién
consistié en remarcar los valores con la metodologia GUNG HO seguido de esto un
pequefo examen interpersonal para finalizar con las herramientas que utilizaremos
para realizar nuestras labores. Al cabo de unos dias el director general de
KMSolucion el Ing. Heriberto Aja Leyva nos explico el proceso para ser asignados a
los clientes, en mi caso tuve la oportunidad de poder trabajar para Brandex
constructora de marcas a primera instancia se comenta el problema general de la

empresa, posteriormente la empresa KMSolucion organizé uno entrevista con los



interesados y duefios de la empresa Lic. Luz Gallegos y Victor su esposo , después
de una hora aproximadamente donde se me preguntd sobre mis capacidades y
aptitudes llegamos a una conclusién positiva. La empresa Brandex necesitaba un
mejor control sobre sus bases de datos, para atacar ese problema se implementara
un sistema CRM (Customer Relationship Managment) de ZOHO, también otras de
las actividades a realizar pero en menor parte era crear landing pages de ser
necesario y correcciones en la web. Para concluir mi ultima semana apoye a un
amigo y compafiero con el lineamiento estratégico MATI para que se estuviera
efectuando correctamente, asi como tambien se me encargd hacer una pagina web
para La Peluqueria Veracruz con la herramienta de gestién de contenidos utilizada
por la empresa, lo que no tuve mucha oportunidad de realizar fue banner para la
empresa KMSolucion simultaneamente utilizar MailChimp comercio electrénico de

ser necesario para los clientes.

1.2. Objetivos

El principal objetivo para Brandex era poder organizar la empresa y manejar a sus
clientes, proveedores y trabajadores con una 6ptima base de datos, para ello se
utilizé el CRM de ZOHO, la cual es manejada por médulos creados a conveniencia
con el fin de poder agilizar todos los procesos internos, también eran necesarios
poder realizar actualizaciones a la landing page de la empresa, asi como crear
contenido web a clientes de esta al necesitar el servicio.

Para la empresa KMSolucion se tienen como objetivo llevar un control de
tecnologias, procesos y esto alinearnos a las tecnologias usadas, mejorar el
proceso o buscar alinear nuevas tecnologias, adquirir experiencia en la
administracion de bases de datos, e-marketing y desarrollo web B2B, conocer
diferentes formas de trabajo del ambito de las tecnologias de la Informacion.
También como el modelo MATI y el apoyo para todas las areas dentro de la misma

empresa.



1.3. Metodologia

La metodologia aplicada durante mis practicas consistiéo en tres etapas generales
que se explican brevemente a continuacion. La primera etapa consta de
capacitacion de las herramientas mas basicas, que son: ZOHO CRM y Drupal. Esto
por parte del proyecto para la empresa Bradex. Para la empresa KMSolucion es
conocer la metodologia de trabajo Gung Ho, que forma parte esencial de la manera
en que trabaja KM Solucién, la cual sus empleados y practicantes deben tener
presente en la forma de desarrollar las actividades cotidianas. Para los practicantes
del area de sistemas de informacién es conocer el modelo MATI, y las herramientas
que utilizan, ZOHO ONE, MailChimp y Google analytics.

La segunda etapa fue la asignacion de clientes y proyectos en los cuales me iba
enfocar y desarrollarme, la cual basicamente fue presentarme en la empresa la cual
iba a hacer el proyecto de Bradex y la asignacion del modelo MATI para
KMSolucén.

La tercera etapa se desarrollaron todas las actividades y se acordaban juntas
semanales tanto en KM Solucion como en Bradex esta ultima se tenia que asistir de
forma personal de lunes a viernes, con un total de 20 horas a la semana, pero los

lunes se llevaba a cabo las juntas para presentar los avances.



2. Descripcion del contexto

La empresa KM Solucién es una empresa de consultoria que inicia en el ano 2009.
Su objetivo es ofrecer a los clientes soluciones de clase mundial con el propésito de
alinear el talento del personal, en los procesos, los productos y servicios, que
impacten en el resultado de la empresa mediante el empleo de técnicas, métodos y

estrategias del conocimiento asi como experiencias personales.

2.1. Ubicacion de la wunidad receptora e

instalaciones

La empresa KMSolucién se ubica en Periférico Norte #20-A Local 7 entre calle unoy
Héroes de Nacozari, Colonia Modelo en Hermosillo, Sonora (ver figura 2.1.1.). Es
una empresa que ofrece servicios de consultoria, con el fin de ayudar a las demas
empresas a alcanzar sus objetivos y metas, mediante la alineacién de las Tl y los
procesos, impactando en los resultados de la empresa mediante el uso de la

metodologia y tecnologias de informacion.
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Figura 2.1.1. Ubicacion exacta

KM Solucién se encuentra en la planta alta local 7A. La parte interna de la empresa

cuenta con 2 salas, en la primera se encuentran los escritorios donde estan los



trabajadores, practicantes y la oficina del director general, en el area de atras de
encuentra la sala de juntas, que es donde tiene lugar las juntas, reuniones con

clientes o las capacitaciones que ofrece la empresa (figura 2.1.2.).

Figura 2.1.2. Sala de reuniones

2.2 Estructura organizacional de la wunidad

receptora

La empresa KM Solucién esta organizada en dos departamentos: el departamento
de consultoria y el departamento de tecnologia, estos departamentos trabajan en
conjunto, pero con diferentes mandos. El organigrama (figura 2.2.1) de la empresa

muestra una idea mas clara de como estan organizados.

Ing. Heriberto Aja Leyva

Gerente de Tl Coordinadora de innovacion Coordinacion de TI
Ing. Leonardo Llanez Lic. Claudia Aja Leyva Lic. Zujhey Kotake
Figura 2.2.1 Organigrama de KMSolucién



3. Fundamentos teoricos de las herramientas y

conocimientos aplicados

A continuacién, se describen algunos de los principales aspectos tedricos
relacionados con el desarrollo de practicas profesionales en las empresas Brandex y
KMSolucién. Estos temas contemplan el desarrollo Web, uso de las herramientas de
ZOHO y el MATI.

3.1. Modelo Administrativo de Tecnologia de

Informacion

El modelo de administracion de tecnologias de informacion MATI, es un modelo
disefiado y desarrollado por el ingeniero Heriberto Aja Leyva, director de KM
Solucidn, el cual ha implementado con éxito y con un seguimiento de mas de 1 afo
en la empresa de IEL Ingenieria Eléctrica Lucero. El objetivo de este modelo es
brindar una guia para administrar las funciones, para identificar los fundamentos
estratégicos de cualquier estructura de tecnologias de informaciéon de informacion
en la aportacion de valor para la empresa.

El modelo es de ayuda para tener alineados los procesos con las Tl que la empresa
cuenta, esto ayuda para objetivos y metas de la misma, muchas empresas no le dan
importancia a las Tl y este modelo es una metodologia que resalta el uso y
beneficios de estas. Algunas de las funciones basicas del modelo en el cual se

trabaja en el fortalecimiento de las 16 funciones basicas del departamento de TI:

—

. Administracion en servicios de tecnologias de informacién
. Administracion de informacién y gestion del conocimiento.

. Planeacion y organizacion de las TI'S.

. Implementacién de tecnologia de informacion

2
3
4. Desarrollo de Software y soporte (help Desk)
5
6. Capacitacion y entrenamiento

7

. Administracion y recurso de TI.



8. Custodia del inventario de equipo, mantenimiento y garantias.

9. Seguridad, custodia y respaldo

10. Administracion de presupuestos y gastos.

11. Auditoria de sistemas de informacion.

12. Control interno en los flujos de informacion.

13. Mercadotecnia de servicio con todos los usuarios.

14. Integracion de nuevas tecnologias.

15. Innovacion y nuevos proyectos.

16. Administracidon de proyectos.

Algunas herramientas utilizadas para los clientes que implementan el modelo MATI
en su empresa como; mision, visidbn, mapa de valor y Gung Ho. Estas estan

disponibles en el sitio web de KM Solucion.

3.2. Desarrollo Web

El desarrollo web se entiende como la creacion de sitios o paginas web para tener
presencia en el internet. El desarrollo web se puede dividir en dos areas el front-end
y el back-end. El front-end seria todo lo que nosotros vemos al entrar a un sitio web,
las imagenes, los formularios, los colores, etc. y el back-end son todas las
funcionalidades que se desarrollan para ese sitio como la conexion de la base de
datos al querer ver algun tipo de informacién del servidor, las sesiones de usuarios
en el sitio web entre otras. Drupal es una plataforma multipropdsito que permite
realizar cualquier tipo de proyecto web, dispone de un nucleo que permite ir
afadiendo funcionalidades a tu web a medida que esta se va desarrollando.

Dentro de las tareas a realizar estaba el desarrollo web y se debe realizar alguna
pagina como aprendizaje para el practicante en KMSolucién, para los clientes del
area de tecnologia editando sus parametros de CSS Y HTML para una mejor vista y

funcionalidad.



3.3. CRM ZOHO

Una de las herramienta usada para la administracion de base de datos es ZOHO
CRM, el cual ofrece una vision completa del ciclo de vida del cliente con el objetivo
de establecer en la organizacion un unico sistema de negocio para ventas,
marketing, servicio de soporte al cliente y todos los procesos llevados a cabo por el
area comercial. Zoho CRM recopila y gestiona la informacion de contactos vy
clientes, creando un historico para dar un mayor valor a su oferta. Los puntos mas
importantes del por qué se decidié utilizar ZOHO CRM para el manejo de base de
datos son:

* Una base de datos actualizada

* Historico de cada contacto, empresa...

*» Gestion de la venta

* Presupuestacion

* Productos y servicios.

* Gestion de stock (opcional)

» Soporte.

* Gestion de incidencias

* Proveedores

* Informes y graficas detallados para conocer el estado del negocio

+ Control de usuarios por roles y permisos

* Acceso desde cualquier dispositivo

Esto permite mejorar la calidad del trato y satisfaccion ofreciendo a sus clientes la

solucion que mas se adecue a sus necesidades y fidelizando a estos en el tiempo.



4. Descripcion detallada de las actividades

realizadas

Las actividades se realizaron en el periodo del 11 de junio del 2018 al 15 de agosto
del 2018, de lunes a sabado en un horario de 8:00 a 14:00 y de 16:00 a 18:00 de
lunes a viernes y de 9:00 a 13:00 los dias sabados. A partir de las capacitaciones y
en los dias siguientes me asignaron al cliente Brandex para un proyecto de
implementacion de ZOHO CRM. El otro cliente fue la empresa KMSolucion para
formular la implementacion del modelo MATI de esta. Todas estas asignaturas
fueron analizadas por el director y el gerente generales de Tl para posteriormente
dictar una decision hacia mi proyeccion y apoyo para la empresa. Las actividades
las llevaba a cabo con computadora portatil personal con acceso a los dispositivos
de la empresa (impresoras, escaner, conexidn internet, bocinas, etc.). Los lunes se
realizaban las juntas semanales a las 16:00 horas para llevar un control y presentar
avances. De igual manera los dias de lunes a viernes era trabajar en Brandex,
donde todos los martes se realiza una junta para presentar avances con los clientes
que se esta trabajando. Las actividades mencionadas anteriormente que se
desarrollaron se enlistan a continuaciéon para cada una de las tres etapas del

periodo de realizacion de las practicas profesionales.

4.1. Capacitacion

La primera actividad realizada consistid en la capacitacion de nosotros los
practicantes (Figura 4.1.1), con el fin de cumplir con el estandar de KMSolucion, se
requiere tener conocimientos de las herramientas utilizadas por la empresa y
también remarcaron los valores de la mis.
La induccion contenia:

e Modelo MATI

e Administracion de sistema ZOHO CRM

e Desarrollo web con Drupal



e Auditoria de procesos de control interno
e Proceso de calidad en el servicio

e Documentacion de procesos.

e E-marketing.

Figura 4.1.1 Capacitacion de los practicantes
Una vez terminada la capacitacidén se nos asigna el cliente, después de esto se

requerian juntas semanales tanto en KMSolucion como en Brandex.

4.2. Desarrollo de pagina web

Dentro de mis practicas profesionales tuve la oportunidad de realizar dos paginas
web, la primera fue para un cliente de KMSolucion, esta seria una peluqueria que
buscaba crear su presencia en la red, el Director de KMSolucién me asigno crearla
con Drupal, una herramienta mencionada anteriormente en el documentos.

La segunda pagina fue creada para la empresa Brandex, necesitaban un pagina
para que su clientes los contactaran, cabe mencionar Brandex ya estaba trabajando
su pagina oficial, solo que se necesitaba una pagina de respuesta inmediata. La

respuesta fue la siguiente:(Figura 4.2.1.)
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Figura 4.2.1. Brandex Landing page

Una landing page hecha con CSS y HTML, los link de contactos redirigen a
whatsapp y al facebook de la empresa, también cuenta con la ubicacion de la
empresa como con su correo electronico y se le agregd un chat para atencién

personalizada en caso de ser necesarios.



4.3. Manuel de capacitacion CRM

En los ultimos dias se me pidio realizar un manual de los conocimientos adquiridos,

con el fin de apoyar al personal sobre mis actividades que eran las siguientes:
1. Accede a CRM desde tu ordenador

2. Agregar Posibles Clientes
Posibles Clientes por medio de INEGI

3. Obtener Empresa con su Contacto de Posible cliente
Creacién de Oportunidades dentro de Empresas
Creacion de Presupuestos dentro de Empresas

Agregar Servicos para Presupuestos

Creacién de Facturas dentro de Empresas
4. Seguimiento por Oportunidades

5. Actualizacion de Base de Datos Zoho CRM para Zoho Reports

Pueden entrar al manual directamente por aqui.


https://docs.google.com/document/d/1LuoLbityXorZeh-hfofgzS4JYYwfIYeYPIOutSEbhKo/edit?usp=sharing

5. Analisis de la experiencia adquirida

Al aplicar los conocimientos que adquiri durante la carrera de ingenieria en sistemas
de informacion en mi estancia profesional, tuve varias experiencias que cambiarian
mis puntos de vista sobre varios aspectos de la carrera. A través de estas
experiencias, me percaté de varias cosas que no se podrian apreciar simplemente
teniendo el conocimiento tedrico de la carrera. Una de estas experiencias tiene que
ver con el comunicarse con los clientes y el poder entender de manera correcta sus
necesidades. El cliente no posee la misma formacion que los ingenieros en
sistemas, lo que puede crear brechas en la comunicacion. Se debe de elegir
cuidadosamente el vocabulario que se utiliza con ellos, para tener la menor cantidad
de problemas en la comunicacion.

También aprendi perfeccionar el cédmo trabajar en equipo, no solo con el personal
de Tl sino también con todas las areas de la empresa, como disefiadores vy
gerentes, con el fin de poder crear un ciclo de mejora continua para los trabajos
realizados y futuros, pude poner en practicas alguno de mis conocimientos previos

de la carrera.



6. Conclusiones y recomendaciones

Para concluir solo puedo agregar que debo de agradecer a Ingeniero Heriberto Aja
Leyva por la oportunidad que nos brinda a los practicantes de nivel superior de
poder poner a prueba lo que venimos trabajando al escoger la carrera de nuestra
elecciéon, como todos es importante tener muy en claro la empresa a la que
queremos ofrecer nuestros servicios en lo particular yo estuve muy indeciso en
donde realizar mis practicas, una vez cumplido este primer paso, la entrevista en la
empresa es tan importante como todos los dias a la que acudes a ella, ya que es tu
insignia personal la higiene, la vestimenta y sobre todo los valores que tienes
hablaran por ti en todas las acciones interpersonales, lo otro seria la facilidad de
resolver problemas, puedo resaltar que todos mis afios en la universidad me siguen
apoyando hasta en mi vida personal.

Ya terminadas las practicas uno espera poder recibir un oferta de trabajo pero la
vida es una caja de sorpresas siempre hay que tener la mente clara y con
positivismos ante las situaciones del por venir, solo puedo decir que espero que
todos tengan las mismas oportunidad de destacar en lo que les gusta y mas que
nada que sean felices dia con dia. Recomiendo KMSolucién para los nuevos
practicantes, excelente empresa que ayuda al talento Mexicano a desarrollar el

potencial.
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8. Anexos

KM“ | Peritérica Morte Mo, 20-A Lacal 7 entre Jubrery Teléfono: [482] 210-5404

Héroes de Nacozari, colonis Modelo, Hermasilla, heriberto.ajaflikmsolucion.com
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Dr. Mario Barceld Valenzuela
Responsable de Pricticas Profesionales
Unidad Reglonal Centro

Universidad de Sonora.

Presente:

Por este medio hacemos constar que el C. Rodolfo Antonio Frias Escobar, estudiante de
la Ingenieria en Sistemas de la Informacion v con expediente de la Universidad de Sonora N
212203964 labord como Practicante del departamento de Tecnologia en esta empresa desde
¢l 11 de Junio de 2018 al 07 de Agosto de 2018, con un horario de 08:00a.m a 18:00p.m de
lunes a sibado, cubriendo un total de 340 horas.

Asi mismo le informamos que sus actividades en términos generales son;
Proyecto E-Marketing

-Administracidn de bases de datos

-Validacidn de datos

-Mineria de datos

-Configuracidn del sistema ZO0HOD CRM

-Reportes del CRM

-Desarrolio de sitio web a través de gestores de contenidos
-Modelo de Administracion de Tecnologias de Informacidn
-Proceso de] E-Marketing

-Disefio de banners y reportes semanales

¥ que son propias de su profesiin,

Se extlende la presente para los fines que el interesado considere convenientes, en la ciudad de
Hermaosillo, Sonora a los 21 dias del mes de Septiembre de 2018,

'V

Ing. I-]erihé o jaLE}l.ra
DirectorGeneral

Figura 8.1. Terminacién de actividades
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