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El Directorio de Relacionados es la aplicacion que permite centralizar,
unificar y consultar la informacién relativa a las Personas Naturales y Juridicas,

que tienen o pueden tener relacion con Cines Unidos (clientes e invitados).

El CRM (Customer Relationship Management) permite gerenciar de manera
sistematica y planificada la relacién con los clientes con la finalidad de conocer sus
necesidades y ofrecer un mejor servicio. El objetivo de un CRM esta en:

Identificar clientes valiosos
Fortalecer las relaciones con los clientes
Fidelizar vs. conquistar

Anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y los deseos presentes y
previsibles de los clientes

Mejorar la Calidad de Servicio y reducir costos

La aplicacion para la Administracion de Relacionados brinda apoyo al
equipo de Cines Unidos facilitando la inscripcion, consulta y modificacion de datos
personales, y es la base del CRM que permite el registro de cualquier interaccién
qgue se realice con un invitado o cliente. La aplicacion también permite generar
reportes y estadisticas las cuales fueron definidas por el equipo de Cines Unidos
en las diferentes sesiones de trabajo realizadas.
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1. INTRODUCCION

La solucién implantada para la administracion de Relacionados y CRM,
brinda la posibilidad de incorporar nuevos clientes / invitados en la base de datos
de Cines Unidos, asi como la realizacion de consultas, busquedas basadas en

criterios preestablecidos, emisién de reportes y estadisticas.
El CRM maneja, entre sus conceptos basicos, Casos e Interacciones:

Caso: Evento o acontecimiento que sucede, el cual se registra/documenta

para su correspondiente accion y seguimiento.

Interacciones: Documentacion de todo lo que acontece relacionado con un

caso, puede ser netamente informativo o implicar una accion.

Los entes Involucrados en el Proceso de administracion y manejo del CRM, estan

clasificados bajo los siguientes perfiles o privilegios:

v" Administrador: Persona que tiene acceso a todas las funcionalidades

de la aplicacion.

v Usuario estadisticas: Persona que tiene acceso al médulo de reportes
y estadisticas del sistema.

v' Usuario Interno: Persona que tiene acceso a ciertas funcionalidades
del sistema pero que no tiene privilegios para la consulta de estadisticas
ni a los reportes del sistema.

v Internet: Persona que tiene acceso a través de la pagina web para
afiliarse, consultar y modificar sus datos.
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2. INSTRUCCIONES DE USO

2.1.Ingresar a la aplicacion

e Ingresar a la direccién:
http.7/www.tecnologiainternet.com/n2c/index.htm?GWT111400

e Colocar Login y Clave de acceso

Nota: Si el menu de aplicaciones no se muestra en el centro de la pantalla al

s un,
S0,

momento de su ingreso, puede hacer clic sobre el boton (] ubicado en la

parte superior derecha de la pantalla (ver figura 1, botén indicado en color

verde).

Administracidn

CINES {® UNIDOS L= o
— eportes:

PERSONAS (+)| CAS0S| INTERACCIONES | EMPRESAS | CINES | GENEROS | UNIDADESl

TRABAJADORES |

Agregar Persona
Natural

Agre]g:rridl’ieé;sona Bhasquedas ‘ Estadisticas ‘ Reportes

Personas Juridicas

Personas Naturales
c1/eszsperte - | rir[-- [
wembre [ R. SocslN. Comeraial [
Enut [ Persons Contacte |
Teléfore[ [ [ Emat [
Teléfono i i
Transacciones Casos
Transaccién en == v Caso === v
Forma de Pago [~- b Categoria | === W
Transacciones Realizadas: Area [ =]
o Hy & Ayer Status | === b
" Ultimos 7 dias " Este Mas Casos Aperturados:
" Rango de Fachas ) oy T nper
Desde | B Hasta | &  Ultimos 7 dias € Este Mes
" Rango de Fechas
Desde | B Hasta [ =

[ oucar | Concolar |

Figura 1: Menu de Aplicaciones
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2.2. Busquedas

A través de esta opcion se realiza la busqueda de los Relacionados
(personas naturales y juridicas), las transacciones y los casos registrados en el
CRM. En esta facilidad de busqueda se pueden especificar criterios basicos en un
renglén particular (Ej. Persona Natural o Persona Juridica) o se puede realizar
haciendo combinacién de criterios de cualquiera de los cuatro renglones (Ej.

Persona Juridica y Casos).

Si no se selecciona ningun criterio de busqueda y se hace clic sobre el

boténm, ésta arroja un listado con todos los registros de personas

naturales existentes en la base de datos.

Si en uno de los cuadros de busqueda se hace clic sobre la lupita ' | se

mostraran solo los registros existentes en ese renglon.

Si lo que se quiere es combinar criterios correspondientes a varios

renglones, se deben ingresar los mismos donde se desee y luego hacer clic sobre

el boton INETETEEN

No tiene mucho sentido realizar una busqueda combinando criterios de
transacciones y casos, pero si esto se realiza, la aplicacion sélo desplegara los

casos que cumplan con el criterio seleccionado.
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CINES £} UNIDOS e

— ——

TRABAJADORES | PERSONAS (+) | CASOS | INTERACCIONES | EMPRESAS | CINES | GENEROS | UNIDADES |

Agregar Persona

Agregar Persona s z
Natural Bisquedas Reportes

Juridica

Personas Naturales Personas Juridicas
€1/ Paszporte |- ¥ ’7 RIF| === ¥ ’7
wombre| . Sodzl/N. Comeraal|
erait [ Persens Contzcta|
Telgtene[ [ [ email [
Telgfono[ [ [

Transacciones Casos
Transaccidén en | == v Caso | — -
Forma de Page |~ v Catagoriz [ == v
Transacciones Realizadas: Area |75 be
T Hay ) ayer Status |- v
" Ultimos 7 dias " Este Mes Casos Aperturados:
" Rango de Fechas  Hoy Y pjer
Desde [ B Hasta [ B ' Ultimos 7 dias " Este Mes
" Rango de Fechas
Dazde | B hasts | =

Figura 2: Busquedas

CINES £ UNIDOS

Agregar Persona Agregar Persona - o
e TP T Blisquedas Estadisticas Reportes
Personas

Nombre Completo L= Email =2 % Ppais % Estado =
Bottoni Mara, Andrey Antonio abottoni@globalwebtek.com venezuela Distrito Capital Ficha
Feijoo, Milagro milagro.feijoo@amail .com Venezuela Distrito Capital Ficha
Prueba, Usuario venezuels Lara Ficha
Prusba, Usuario De prusba@prusba.com venezuels Amazanas Ficha
Rajas, List rangelera@cantv.net venezuels Distrita Capital Ficha
Russo Di Novella, Loredana Irusso@globalwebtek.com venezuela Distrito Capital Ficha

Registros mostrados: 1-6 de 6

Figura 3: Listado resultante de una busquedas

En el listado que resulta de una busqueda se despliega una columna a la
derecha donde se observa un link con el nombre “Ficha’, en caso de una
busqueda realizada a personas naturales o juridicas, o la palabra “Detalle” para

los resultados de la busqueda por Transacciones y casos del CRM.
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Al hacer clic en alguna de ellas se mostrard la ficha que contiene los datos

con el detalle e informacién de interés para la organizacion.

2.2.1 Ficha de Personas Naturales o Juridicas

La ficha de los invitados o clientes, bien sea personas naturales o juridicas

poseen la siguiente estructura:

CINES £? UNIDOS

Agregar Persona Agregar Fersona Bisquedas Estadisticas Reportes

Bottoni Mora, Andrey Antonio

| ____Jc.i/Pasaports Sexo Telefono Celular
- 967654321  sbottoni@globalwebtek.com M (jag +581(212.. @ ga +58 (412) 3734177 @ Distritn Capital

Preferencias del Invitado

Dia de Visita Preferido | Geénero Preferido Cines Preferidos Mro, Total de Visitas | Ultima visita
28/08/2007

Sambil Caracas - Galerias Paraiso

Wiernes

Ii:E:H TRANSACCIONES

Abiertos
| | Fecha apertura Asunto Caso Interacc
10/07/2007 otro caso Queja Pendisnts

[

Cerrados

&3

Agregar

&] B Internet

Figura 4: Ficha de un relacionado

Como titulo de la ficha encontramos el nombre completo del invitado junto
con su clasificacion o segmentacién (Gold, Platinum, etc.). En caso ser una
persona juridica aparece el nombre comercial. Seguidamente en la ficha se
muestra una seccién con la informacion basica y esencial para poder identificar y
ponerse en contacto con el relacionado, como son: Cédula de identidad o

pasaporte, Email, Sexo, Teléfono y Estado de procedencia. En el caso del Email,
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se puede observar un icono que representa un sobre =N el cual tiene la
facilidad que al darle clic, permite enviar directamente y en forma inmediata un

correo electrénico. También encontramos dos botones ubicados en la primera

columna a la izquierda, el primero de ellos , lleva al detalle de todos los datos

del Invitado o Cliente, y el segundo, [Z] permite ir a los datos del invitado o cliente,
pero con la posibilidad de modificar informacion.

En la ficha de las personas naturales, seguidamente se observa un area
con las preferencias del invitado y debajo de las preferencias esta el area de los
casos y transacciones que el mismo ha realizado con Cines Unidos. Siempre
estara seleccionada por defecto la pestafia de Casos, para que el personal de
Cines Unidos tenga facil acceso al ingreso y consulta de los casos del CRM de un

cliente o invitado en patrticular.

2.2.1.1 Casos

Desde esta pestafia se pueden ver todos los casos abiertos y tomar

acciones al respecto, como por ejemplo: agregarle una interaccion, haciendo uso

del icono que se encuentra en la columna a la derecha. Al hacer clic el
sistema desplegara un listado con el tipo de interaccién a agregar, y de acuerdo al
que se seleccione, se mostraran los campos necesarios para el ingreso de cada

tipo de interaccién.



G-F . Directorio de Relacionados - CRM 77

Guia de Usuarios :
GlobalWebTek

Ii:E:H TRANSACCIONES

B

Abiertos

| | Fecha apertura

@ 1040742007 otro caso Queja Pendiente E

Asunto ! Interaccianes

Ingresar Interacciéon

Tipo de Interaccion | --- v

Enviar

[

Cerrados

[+]

Agregar

Figura 5: Afadir una interaccion a un caso

También se puede ver el listado de los casos cerrados. Por defecto este

listado esta oculto, pero haciendo clic en el icono se pueden visualizar. Si se

quiere ocultar de nuevo el listado de casos cerrados bastara con hacer clic en el

icono

Si lo que se desea es abrir un nuevo caso para el cliente, se debe hacer clic

en el icono que se encuentra a la derecha de la palabra agregar y el sistema

desplegara los campos necesarios para tal fin.

10
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TRANSACCIONES

Abiertos
- Fecha Apertura Asunto Caso ! Interacciones
@ 10/07/2007 otro caso Queja Pendiente
Cerrados ¥
Agregar =]

Ingresar Caso
Fecha: 02/08/2007

Haora: 00:55
Casor | --- V
Categoria: | --- v
drea: |- [v]
asunto: |

Descripcidn:

Status: | Pendiente v

Fecha Estimada Cierre: E
Hara Estimada Cierre: (hirm)

Anexa: E]

Enviar

Figura 6: Agregar un caso

Se procede a incorporar los campos requeridos para el registro del caso
correspondiente.

En el detalle de los casos encontramos como titulo el nUmero del caso
reportado y luego una tabla con los datos basicos del caso. Seguido de esto se
encuentra el listado de las interacciones con su detalle.

lgualmente se pueden agregar interacciones al caso que se esta

consultando al darle clic al botén que se encuentra al lado de la palabra
Agregar

11
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CINES {® UNIDOS

Agregar Persona Agregar Persona
RELTE uridica

Bisquedas

Caso Nro. 3

Reportes

Retailing

10-07-2007 Russa Di Novella, Loredana Queja En progreso
INTERACCIONES
Resumen Tipo Medio Fecha Hora Cerrado?
. Salicitud
Salicitud de Sala para el Cumpleafios Reservacian de Sala Llamada 12/06/2007 00:28:00 MO
. Salicitud
Llamzda Telefinica . E-Mail  12/06/200700:30:00  NO
Reservacién de Sals
. Salicitud "
Enrrags ds Arme de las Tafenas [ STIE L Wisie 12/06/2007 00:41:00  NO
Firma de Contrata Gl Llamada  12/06/200708:20:00 81
Reservacidn de Sala
Se envia cotizacidn por email 15/0&/2007 20:02:00 MO
Se enuia cotizacién por email Sl E-Mail 15/06/2007 20:06:00  NO
Reservacidn de Sals
se envia cotizacién Solicitud E-Mall  15/06/200723:44:00 NGO
Reservacian de Sala
Salicitud
Prueha Reseroeciinde sals  EMall  16/06/2007 022800 NO
Prueha Interaccion Vents d# peliculas E-Mail  16/06/2007 08:3000 MO

/ Agregar Interaccion

12
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2.2.1.2 Transacciones

A diferencia de los casos, las transacciones sélo brindan la posibilidad de

consultar informacion. Para ello, se debe hacer clic en la pestafia Transacciones.

Agregar Persona Agregar Persona

Natural Juridica Biasquedas Estadisticas Reportes

Bottoni Mora, Andrey Antonio

|___| c.i/pasaporte

V- 987654321 abottoni@globalwebtek.com M +58 (212) 6820240 +58 (412) 3734177 Distrito Capital

Preferencias del Invitado

Dia de Visita Preferido | Género Preferido Cines Preferidos Nro. Total de Visitas | Ultima Visita
Viernes Comedia Sambil Caracas - Galerias Paraizo 13 28/06/2007

CASOS | TRANSACCIONES

[ | Fecha dela Transaccién Monto Total Detalle
71 16/06/2007 00:00:00 Bs. 20.000,00 Taquilla
7] 29/06/2007 00:00:00 Bs. 22.222,00 Taquilla

Figura 7: Transacciones

Al hacer clic en el icono se desplegaran los items relacionados a la

transaccion correspondiente.

13
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TRANSACCIONES
| | Fecha de Ia Transaccion Monto Total Detalle
[?] 16/06/2007 00:00:00 Bs. 20.000,00 Taquilla
DETALLE

Cantidad/ Nro de

Pelicula/Entrada/Producto Monto Unitario Monto Total
Entradas
@ Zodiac - Galerias Paraiso - 7:00 pm 2 Bs. 12.000,00 Bs. 24,000,00
@ Combo para dos i Bs. 8.000,00 Bs. 8.000,00
2] 29/06/2007 00:00:00 Bs. 22.222,00 Taquilla ¥

Regresar

Figura 8: Detalle de una transaccion

2.3. Agregar Persona Natural

Para agregar a un invitado o cliente sélo se debe hacer clic sobre la
pestafa llamada Agregar Personal Natural, esto desplegard un formulario con

los datos béasicos a completar.

Aquellos datos que posean un (*) al lado del nombre, son obligatorios y el

sistema no permitira el ingreso del invitado si alguno de estos datos falta.

14
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cINES £} UNIDOS

Datos Basicos
Clasificacion ~

Primer Nombre (*)

Segundo Mombre

Primer Apellido [7)

Segundo Apellido

Ernail

Email Secundario
C.l./Pasaporte (%) PV

Fecha de
Nacimiento
Sexa | Estado Civil |- ~

Pais  venezuela v
Estado w Ciudad | — |+

Direccion

Teléfono g3 |22
Celular |4
Nivel de Instruceidn | ~
Profesion | - v

Tiene hijos? e

Figura 10: Agregar Persona Natural

En este formulario de ingreso, si el pais de procedencia del invitado no es
Venezuela se ocultan los campos Estado y Ciudad, en cambio se despliega el
campo Ciudad Extranjera. Igualmente si se selecciona una ciudad de Venezuela
donde esté presente un Cines Unidos, se desplegaran los campos Municipio y
Zona de residencia.

Si en el campo “Tiene hijos” se selecciona el valor “SI”, se mostrara el
campo “Nro de Hijos < 147, y dependiendo de la cantidad de hijos seleccionados
se desplegaran tantos campos como hijos haya indicado para el llenado de la
fecha de nacimiento de cada uno de ellos.

15
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2.4. Agregar Persona Juridica

Para ingresar o registrar una empresa sélo se debe hacer clic sobre la
pestana llamada Agregar Persona Juridica, esto desplegara un formulario con

los datos béasicos a completar.

Aquellos datos que posean un (*) al lado del nombre, son obligatorios y el

sistema no permitira el ingreso de la empresa si alguno de estos datos falta.

CINES £ UNIDOS

Agregar Persona Agregar Persona
Natural Juridica

Razdn Social

Bisquedas Estadisticas Reportes

Nombre Comercial
RIF - |
Email %)
Erail Secundario
Persona Contacto
Nro de Empleados - .

Pals | venezusla v
Estado v Ciudad | |

Direccion

Teléfana 55 ||212
Celular 58 a

Agencia de |
Publicidad

Figura 11: Agregar Persona Juridica

16
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2.5. Estadisticas
Se accede haciendo clic en la pestana Estadisticas en la pantalla principal
de la aplicacion.

En la forma que se despliega, se observan dos tipos de estadisticas, a la
izquierda estan aquellas con base en las transacciones que un cliente realiza con
Cines Unidos, y a la derecha estan aquellas con base en los casos e

interacciones.

Para consultar cualquier estadistica transaccional (estadisticas de la
columna izquierda) se debe seleccionar el dia de la semana y la fecha desde y
hasta 6 sélo el rango de fechas sin seleccionar el dia de la semana, también se
debe indicar la ciudad y/o el cine. Si no se selecciona el cine la estadistica
mostrara los resultados tomando en cuenta todas las salas de cine de la ciudad
seleccionada. Luego de ésta seleccion de parametros, se debe hacer clic en el

icono » ubicado al lado de la estadistica a consultar.

Para consultar cualquier estadistica correspondiente a Casos, se debe
seleccionar la periodicidad y fecha. La periodicidad indica que cada barra que
muestre la estadistica estara calculada mensual, trimestral, semestral o
anualmente, segun haya sido la seleccion; y el mes de inicio y el afo indican a
partir de qué mes se realizaran los calculos. Al igual que las estadisticas
transaccionales, luego de la seleccion de los parametros se debe hacer clic en el

icono » ubicado al lado de la estadistica a consultar.

17
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CINES {* UNIDOS

Agregar Persona Agregar Persona .
Natural Bisquedas Reportes

Dia de la Semana y Rango de fecha Periodicidad y fecha
Dia de la Semana [ ~]
- 5 C 8 o 8
Desde[ & At ® Mensual Trimestral Semestral Anual
Ciudad | --- [s -
e . Mes de Inicia | —— %] Afio
Cine | --- |&

Estadisticas Estadisticas

Nro de entradas vendidas por Génera aiigiag ot e
Wenta en Bs, por Pelicula Quejas per Categaria
Mro de entradas vendidas por Clasificacién del invitade

Share de venta por canal (P4gina Web, Taquilla y Call Center)

Wenta en Bs, de Cine, Concesiones y Tienda Cines Unidas

Casos por Tipo

Yyvy

Casos por Status

YYvYvyy

Figura 12: Parametros de Seleccion de las estadisticas

FusionCharts 2.3
Mro de entradas vendidas por Medio

60.000,0

48.000,0

36.000,0

24.000.0

1z.000.0

-
|
>
—

Cancesianes

Call Centre

Taguilla

Pgina Web Tienda
Pgina Web Cines Unidaos

Medio

Figura 13: Ejemplo de despliegue de estadistica
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2.6. Reportes
Se accede haciendo clic en la pestafia de Reportes en la pantalla principal

de la aplicacion.

Para emitir un reporte se debe marcar el “check” i...; que aparece al lado
de cada rubro del CRM a consultar, en este caso es posible también hacer
combinaciones. Una vez realizado esto, aparecen una serie de campos para

indicar los criterios deseados, y al culminar se debe presionar el botén

para visualizar los resultados.

El funcionamiento de los reportes es similar al mecanismo de busqueda
pero permite elaborar reportes con la combinacién de mucho mas criterios, los

cuales incluyen datos de preferencias de los invitados.

CINES £ UNIDOS

Agregar Persona Agregar Persona
Natural Juridica

Bisquedas Estadisticas Reportes

Buscar Reporte en:

I personas Msturales | Personas Juridicas

I~ casos I” Transacciones

Seleccionar la{s) opcion{es) deseada(s) para ver su Reporte

Figura 14: Reportes

Si se selecciona la emision de Reportes por mas de una tabla, éstas se
desplegaran, una a continuacion de la otra, con todos los criterios existentes. El
usuario podra especificar uno a uno los criterios deseados y luego debe presionar

ol boton

19
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HS

Buscar Reporte en:

W Perzonas Naturales [ Personas Juridicas

M Casos [~ Transacciones

Personas Naturales

Clasificacidon == -
Estado -=- -
Ciudad --- -
Profesidn - -
Nivel de Instruccidn === -

iTiene Hijos? -—— =

Email]

TeléFonol ]
Edad -—- -
Cine Preferido -=-
Geénero Preferida -—-
Cine Frecuentado --
Prod. de Concesiones Preferido ---
Nro. Reservaciones Pag. Web - -

Nro. Compras Pag. Web —— *

Nra. Compras Call Centra === -

Nro. Compras en Taguila - -

|
=
—
—
Nro. Reservaciones Call Cantre -=- [
—
—
|

Nro. Compras en Concesiones ~—-- -

Casos

Caso === -
Categoria -—— -
Araa - -

Status -

-
Aperturados Desde [ Hasta

B



