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0.-OBJETIVO Y ALCANCE

El presente Trabajo de Fin de Master pretende detallar los procesos realizados para implantar
mejoras en las gestiones del departamento comercial y en los procesos de retencion y

captacion de clientes de la empresa.

Por lo tanto, existen dos partes diferenciadas dentro de las optimizaciones implantadas. La
primera de ellas surge como necesidad por parte de la direccion de la empresa de utilizar una
herramienta mas efectiva a la hora de realizar la prevision de ventas anual. En segundo lugar,
el uso de esta metodologia permite a la empresa realizar una mejor gestion de los clientes de
los que ya dispone y facilita las labores de obtencidn de nuevos clientes, al poder llevar un
seguimiento mas exhaustivo de las necesidades de esos potenciales clientes. Ademas, dentro
de esta segunda parte también se expreso la necesidad de introducir cambios en la pagina

web de la empresa para captar de manera mas efectiva la atencién de nuevos clientes.

Cabe destacar que ambas partes, si bien se realizan mediante herramientas diferentes, tienen
un objetivo comun que es atraer nuevos clientes, retener los existentes ajustandose a sus

necesidades o preferencias y mejorar las gestiones realizadas en el departamento comercial.

Barbara Alfonso Testa
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1.- INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se encuentran en un contexto en el que la oferta supera con
creces a la demanda, lo cual implica el aumento de poder de los clientes, ademas de un
aumento en su capacidad de decision sobre lo que quiere, como lo quiere y cuando lo quiere.
Todo esto ha favorecido la creacion de un entorno muy competitivo para las empresas, donde
la supervivencia implica adaptarse a las necesidades de los clientes y tener en cuenta sus

deseos u opiniones, consiguiendo asi alargar la relacion entre cliente y empresa.

Existe una gran variedad de metodologias y herramientas que permiten realizar un
seguimiento més detallado de las necesidades de los clientes con el fin de aumentar su nivel
de satisfaccion y fidelizacion. Actualmente el uso de herramientas tecnoldgicas, e incluso
redes sociales, establece ciertas diferencias en entornos altamente competitivos donde las
empresas deben poseer elementos diferenciadores para destacar entre el resto. El objetivo
principal del uso de estas herramientas es servir como plataforma de promocién para

potenciales clientes y facilitar el contacto con los mismos.

1.1.- LA EMPRESA

Se trata de una pequefia empresa de caracter familiar, dedicada a la distribucion de equipos
electromédicos, cuyo mayor activo es la calidad que ofrece en el servicio a sus clientes y la
implicacion en sus labores diarias, todo ello con la finalidad de satisfacer a sus clientes de la
mejor manera posibles. La estructura de la empresa se divide en dos departamentos
principales, el técnico y el comercial, que desarrollan las principales actividades, ademas de
un departamento que se encarga de las labores administrativas. Dicha estructura se muestra

en el siguiente organigrama:

Barbara Alfonso Testa
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1.2.- ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

Como se comentd con anterioridad, la actividad de la empresa se estructura en tres

departamentos bien diferenciados:

» En el departamento de administracion se llevan a cabo distinto tipo de documentos
relacionados con los productos y las transacciones realizadas (facturas, albaranes,
registros de almacén...).

= El departamento comercial de la empresa tiene como objetivo conseguir el mayor
namero de ventas posibles, asi como realizar las demostraciones de las méaquinas a
los clientes y negociar las condiciones finales de compra con el mismo.

= El departamento del servicio técnico, mediante los contratos de integrales de
mantenimiento, se encarga tanto de las revisiones de caracter preventivo y correctivo
como de las instalaciones de puesta en marcha de los equipos, una vez que las

acciones del departamento comercial han finalizado.

Estos tres departamentos deben tener una comunicacion fluida entre si para poder colaborar
y apoyarse mutuamente. Ademas, es facil identificar las sinergias existentes entre los
departamento técnico y comercial, dado que el primero ayuda a identificar posibles clientes
para el departamento comercial y los comerciales ofrecen a su vez los servicios del

departamento técnico para el mantenimiento y revision de los equipos que se venden.

La empresa es distribuidora oficial de GE Healthcare, Biotronic y Sibelmed.

Barbara Alfonso Testa



111

UNIVERSIDAD DE OVIEDO ]
Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 6 de 103

& biotronic sibemed

-I Healthcare

Figura 1.1.- Empresas de las que es distribuidor oficial.

Ademas, es servicio técnico autorizado de Zoll y Sibelmed.

ZOLL sibelmed?

Figura 1.2.- Empresas de las que es servicio técnico oficial.
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2.- ANALISIS DE PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO COMERCIAL.
DIAGNOSTICO. IDENTIFICACION
Y DESARROLLO DE MEJORAS.

Las actividades de una empresa se pueden dividir en dos tipos: las que agregan valor o las
que no lo agregan. Una de las actividades mas comunes que no aportan valor a la empresa
son los tiempos muertos o pérdidas de tiempo. Disminuir o erradicar la utilizacion ineficiente

del tiempo resulta primordial.

En los trabajos de oficina o gestiones administrativas, esto sucede cuando un documento
permanece sin actividad o a la espera de una confirmacion para realizar el siguiente paso.
Los pasos para eliminar este tipo de actividades consisten en observar los procedimientos,
reconocer las actividades que no aportan valor e implantar los pasos necesarios para su
eliminacion.

Las herramientas de mejora continua estan pensadas para buscar puntos débiles a mejorar en
los productos, procesos y servicios que se desarrollan en una empresa, que permitan
aumentar la calidad. Algunas de estas herramientas tratan de focalizarse en las areas que
resultan mas criticas 0 mas prioritarias a la hora de realizar mejoras, resultando en unos
mayores beneficios para la empresa. Dentro de las herramientas de mejora que se pueden

aplicar se encuentran las siguientes:

= Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)
= Meétodo Kaizen

= Andlisis Seis Sigma / Six Sigma

= Estratificacion

= Benchmarking

= Lean Manufacturing

= Disefio de experimentos

= Las8D

=  Meétodo Kaizen

Barbara Alfonso Testa
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Ademas, la implantacion de estas herramientas permite realizar un control mas detallado de
las actividades desarrolladas dentro de la empresa, obteniendo parametros caracteristicos
como son la variabilidad o eficiencia de los procesos, que permiten fijar metas y comprobar

su cumplimiento mediante el uso de indicadores de resultado.

Todo esto concuerda con la mejora continua que busca la empresa, que pese a ser una
pequefia empresa, es capaz de mantenerse y continuar creciendo en el mercado. Esta
situacion probablemente se fundamenta en dar un trato cercano y de calidad al cliente.
Teniendo en cuenta esto, se establecié como objetivo principal implantar mejoras que fuesen
factibles y beneficiosas en los procesos realizados en el departamento comercial de la

empresa.

2.1.- METODOLOGIA UTILIZADA

Dentro de las metodologias de mejora continua que se pueden implantar, existen numerosos
sistemas para su implementacion, y ademas la mayoria de ellos estan basados en el famoso
ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) de Edward Deming.

Barbara Alfonso Testa
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Fases del Ciclo de Deming o Circulo PDCA

Plan

Es el momento de
establecer una estrategia
en el papel, de valorar los

Act

A partir de los resultados
conseguidos en la fase
anterior se procede a
recopilar lo aprendido y a
ponerio en marcha.

de acuerdo a lo planeado
asi como que los efectos
del plan son correctos,

Figura 2.1.- Esquema del Ciclo de Deming o Ciclo PDCA.

Incluida dentro de estas metodologias se encuentra las 8D, que hace referencia a las ocho
disciplinas que se siguen para la resolucion exitosa de problemas gque suceden con asiduidad
en las empresas. EI Gobierno de los Estados Unidos fue el primero en estandarizar el método
8D durante la Segunda Guerra Mundial, méas tarde se hizo popular gracias a la empresa

automovilistica Ford en los afios 60 y 70.

El uso de las 8D permite la mejora de productos, servicios y procesos, y establece una
practica estandarizada a seguir. Esta metodologia se fundamenta en la busqueda de la causa
raiz, que es el origen de cada problema, para asi poder implantar soluciones eficaces que
erradiquen los problemas.

Barbara Alfonso Testa
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la causa

-

raiz

Definicion
del problema

Implantar

soluciones de
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Figura 2.2.- Esquema de la metodologia de las 8D.

Esta herramienta permite crear una estructura de trabajo sistematizada, ademas fomenta el

trabajo en equipo y se consigue un enfoque comun para afrontar el problema. Como

consecuencia se mejoran los sistemas de la organizacion, se optimiza el rendimiento y se

previenen no conformidades y fallos futuros.

Los pasos de los que consta esta metodologia son los siguientes:

= D1. Formacién del equipo. El primer paso debe ser crear un grupo con las personas

gue tengan experiencia en la actividad en cuestion, que puedan hacerse cargo de esta

responsabilidad y que sean capaces de dar la solucion correcta.

= D2. Definicién del problema. Posteriormente se debe realizar una descripcion

detallada del problema que es fundamental para la consecucion de los objetivos.

Barbara Alfonso Testa
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D3. Implantar soluciones de contencidn. Para evitar que el problema empeore se
propone una solucién rapida para mitigar los efectos hasta que esté lista la solucion
definitiva.

D4. Busqueda de la causa raiz. Se deben buscar las causas raiz que generaron las
incidencias.

D5. Soluciones para atajar la causa raiz. Propuesta de una serie de acciones
correctivas y mejoras en los procesos para lograr la consecucion del objetivo fijado.
D6. Elegir las acciones correctas. De las soluciones planteadas en el paso anterior se
filtran las 6ptimas y se comprueba su adecuacion.

D7. Estandarizacion. Extrapolar este tipo de mecanismos a otros procesos similares,
evitando la nueva aparicion de fallos similares, mediante la documentacién de los
procesos realizados.

D8. Feedback equipo. Para acabar, se recomienda felicitar o recompensar de alguna
forma al equipo de trabajo. Aplicar esta metodologia servira para aumentar la
eficiencia de la empresa y para tener al personal mas implicado y contento con su

trabajo.

2.2.- D1. FORMACION DEL EQUIPO

A la hora de conformar el equipo para la resolucion del presente problema se tuvo en cuenta
la incorporacion de un estudiante en practicas de la Universidad de Oviedo, resultando un
equipo formado por dos por personas, en el que la dedicacion a la resolucién del problema
por parte del tutor asignado en la empresa es a tiempo parcial (permitiéndole compaginarlo

con sus obligaciones diarias).

2.3.- D2. DEFINICION DEL PROBLEMA

La identificacion de problemas u oportunidades puede tener origenes muy variados. En el
caso que se va a estudiar, la propuesta surgié por parte de la direccion de la empresa ya que
detectd la necesidad de utilizar una herramienta de comunicacion mas fluida dentro del

departamento comercial, que permitiese aumentar la efectividad en la gestion de los procesos

Barbara Alfonso Testa
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de venta, asi como minimizar el ndmero de incidencias en la comunicacion con el

departamento de administracion y de servicio técnico.

El funcionamiento de la empresa depende en gran medida de los procesos realizados en el
area comercial dado que constituyen una importante fuente de ingresos, al ser la actividad
principal de la empresa la distribucion de productos medicos. Para asegurar el correcto
funcionamiento de este departamento resulta necesaria la elaboracién de documentacién que
sirva como justificante de las acciones llevadas a cabo, ademas de permitir un control de las
mismas, y bases de datos donde poder recopilar la informacion asociada a los procesos de
venta (clientes y productos ofertados). Aparte de las funciones mencionadas, mediante las
gestiones diaria de esta informacion se pueden detectar posibles fallos en las herramientas

utilizadas o posibles mejoras a realizar en un fututo.
Dentro de la documentacion realizada en este departamento se encuentra:

= Deposito del equipo instalado (cuando el cliente lo recibe).

= Informe de la instalacion del equipo (se realizan dos, uno para el proveedor y otro
interno).

= Agenda de visita.

= (astos anuales.

= Control de kilometraje.

= Prevision de ventas o Funnel.

El archivo de Prevision de ventas o Funnel es el mas importante ya que ayuda a realizar
comprobaciones y llevar un control, tanto de las oportunidades de venta como de las ventas
realizadas, asi como realizar un seguimiento del estado de los procesos de venta que quedan
por finalizar. Aparte, su otra funcion principal es la de aportar informacion sobre el

rendimiento de la empresa durante el Gltimo afio de la actividad comercial.

Para realizar un primer estudio, se comprobaron todos los archivos utilizados que
comprenden el seguimiento de los procesos de ventas, de instalacion de los equipos y de los

gastos que supone la actividad empresarial.

Tras este primer estudio se detecto que los posibles origenes de los errores que generan las

incidencias se encontraban en los siguientes archivos:

Barbara Alfonso Testa
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Agenda de visitas. El disefio del archivo no resulta muy eficiente dado que, al
dividirse la agenda en dos categorias (una con las visitas previstas y otra con las
realmente realizadas) no existe una clara visualizacion de las visitas realizadas, al no

utilizarse ningn método para una facil diferenciacion.

A B c D

3 [ENERO 2017

4 |SEMANA 2 AL6 PREVISION DEFINITIVA
5 |Lunes

6 [Martes

7 |Miércoles

8 [Jueves

9 |Viernes

11 |SEMANA 9 AL13 PREVISION DEFINITIVA
12 |Lunes

13 |Martes

14 |Miércoles

15 [Jueves

16 |Viernes

18 |SEMANA 16 AL 21 PREVISION DEFINITIVA
13 [Lunes

20 |Martes

Figura 2.3.- Archivo Excel “Agenda de visitas” utilizado.

Gastos anuales. Los errores detectados en la elaboracién del archivo comprenden
desde fallos de automatizacion hasta fallos en el disefio por una falta de unificacion
en la manera de presentar los datos.

Como se puede apreciar en las siguientes figuras los datos no se presentan de la
misma manera para todos los trabajadores. Ademas, se encontraron varios calculos
gue no se encuentran automatizados y la manera de recopilar los gastos anuales

tampoco se realiza de manera automatica.

Barbara Alfonso Testa
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9
b 10 FECHA GASOLINA  op PARKING op PEAJES op COMIDA op OTROS op
11 0901/ 2018 T
12 E
13 11/01/2018 T |
14 E |Tarjeta
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16 15/01/2018 T
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Figura 2.4.- Presentacion de los gastos asociados a dos trabajadores distintos en el

archivo “Gastos anuales” utilizado.
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RESUMEN 2017
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Figura 2.5.- Resumen anual de gastos en el archivo “Gastos anuales” utilizado.

Funnel o Prevision de ventas. Este es el principal archivo que es necesario modificar,

ya que se pretende utilizar una herramienta mucho mas efectiva a la hora de gestionar

las ventas, como puede ser un software de CRM (Customer Relationship

Management).

Dentro de las complicaciones detectadas a la hora de utilizar este archivo cabe

destacar que la estructura no resulta comoda a la hora de trabajar, dado que la tabla

estd expuesta de manera horizontal y no permite una visualizacion rapida de la

informacion, y la falta de integracion de los datos recopilados con la informacion

obtenida de otras fuentes (agendas, datos de clientes, inventarios...).

Barbara Alfonso Testa
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Figura 2.6.- Tablas de recopilacion de datos en el archivo “Funnel” utilizado.

La segunda pestafia del archivo contiene el grafico tipico utilizado para realizar el
seguimiento de los procesos de venta en forma de embudo (funnel) del agente en
cuestion seleccionado. Por lo tanto, la realizacion de este tipo de gréficos u otros
similares sera un aspecto que es necesario tener en cuenta, y también a la hora de

proceder con la eleccion del software o en la creacion de este.
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2 |Fecha estimado Venta (Trimestre) (Todas) ~
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4 ,.’J
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4 |Total general 41.000€
9
12
15
16
18
19 | general
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21
22
22

Input Funnel Resumen *® [l

Figura 2.7.- Grafico de embudo de las ventas.

Con laaplicacion de la metodologia explicada se pretenden alcanzar los siguientes objetivos,

en relacion con la subsanacion de los problemas detectados:

= Llevar un control més exhaustivo de los gastos realizados en relacion con las
actividades comerciales.

= Establecer metas mas realistas y ajustadas a la realidad en base a las necesidades
detectadas con la ayuda de la prevision de ventas anual.

= Obtener un reflejo fiel de la actividad de la empresa y su rendimiento durante el afio.

= Facilitar el acceso a la informacion por parte de todos los integrantes de los

departamentos.

2.4.- D3. IMPLANTAR SOLUCIONES DE CONTENCION

Con el propésito de paliar las incidencias que aparecen y solventar temporalmente las
deficiencias detectadas en el apartado anterior, se realizaron varias modificaciones en los
archivos Excel utilizados que faciliten la recopilacion y visualizacion de los datos, hasta

obtener la solucion definitiva a implantar.

Estas medidas tienen las siguientes caracteristicas:
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= No empeoran la situacién actual de la que ser parte.

= El ritmo de trabajo normal no se ve modificado.

= Son soluciones obvias y no llevan planificaciones complejas.

= Se puede comprobar si hay un impacto positivo tras haberlas aplicado.

Como soluciones de contencion se aplican las siguientes modificaciones a las deficiencias

encontradas en los archivos Excel estudiados:

= En el archivo “Agenda” se aplico un formato condicional que permitiese destacar en

color rojo las celdas con valor unico, pudiendo asi observar las visitas que faltan por

realizar cada semana. El resultado de dicha modificacion se puede observar en la

imagen inferior.

[

"

Poom o o s w

1
12
13
14
15
16

=]

1
19
20
21

=

A B C D E G H | ]
ENERO 2018
SEMANA 1 ALS PREVISION DEFINITIVA
Lunes Oviedo Oviedo
Martes Hospital Alvarez Buylla Avilés
Miércoles HUCA Hospital Alvarez Buylla
Jueves Cangas del Narcea Gijon
Viernes
SEMANA 8 AL 12 PREVISION DEFINITIVA
Lunes Gijén
Martes Avilés Cangas del Narcea
Miércoles Hospital Monte Naranco Avilés
Jueves Lugo
Viernes
SEMANA 15 AL 19 PREVISION DEFINITIVA
Lunes Lugo
Martes
Miércoles
¥ Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre ... (3 []

Figura 2.8.- Solucion provisional en el archivo "Agenda”.

Como se puede apreciar segun la figura anterior, la visita a realizar no se destaca si

se harealizado en la semana siguiente (como puede ser el caso por ejemplo de Cangas

del Narcea). Por lo tanto, al final de mes se obtienen solo las visitas que no se han

realizado. A la hora de aplicar formato condicional, para destacar las visitas

semanales pendientes, es necesario tener en cuenta las semanas en las que se cambia

de mes (ya que se cambia también de pestafia en el Excel). En este caso se hace

coincidir el valor de las celdas de principio de mes, que corresponderian al mes

anterior, con los datos introducidos en la pestafia en el mes anterior, y las de final de
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mes con los datos introducidos en el siguiente mes. Este procedimiento se muestra
en la figura inferior para el caso de los meses Enero y febrero, donde se puede
observar que las celdas con dichas caracteristicas se han destacado con un color de

fondo distinto.

30 |Viernes I I I "
3L
32 [SEMANA 29 AL 31 PREVISION DEFINITIVA
33 [Lunes Cangas de Onis
34 |Martes
35 [Miércoles
36 |Jueves 0 0 ] 0 0 0 0 0
37 |Viernes 0 0 0 0 0 0 0 0
38
39
40
41
» Enero | Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre ... ]
A B C D E F G H I J

1

3 |[FEBRERO 2018

4 |SEMANA1AL2 PREVISION DEFINITIVA

5 |Lunes Cangas de Onis 0 0 0 0 0 0 0
6 |Martes 0 0 0 0 0 0 0 0
7 |Miércoles 0 0 0 0 0 0 0 0
8 [Jueves

9 |Viernes

11 |SEMANA 5 AL9 PREVISION DEFINITIVA

12 |Lunes

13 |Martes

14 |Miércoles
15 [Jueves
16 |Viernes

18 [SEMANA 12 AL 16 PREVISION DEFINITIVA

19 |Lunes

20 |Martes

21 IMiércoles
> Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre ... (¥ ‘

Figura 2.9.- Formato para las semanas con cambio de mes en el archivo "Agenda".

En el archivo de “Gastos anuales” se realizaron varias modificaciones, la mayoria de
ellas relacionadas con automatizar los calculos para disminuir el nimero de pasos a
realizar y posibles errores que puedan surgir.

Para empezar, se unifico el formato que tenian las tablas en las que se recogian los

gastos de cada trabajador. El resultado final se muestra en la figura inferior.
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A B c D E F G H J K L M
9
10 FECHA GASOLINA op| PARKING op| PEAIES op| cOMIDA op| OTROS op
1 05/01/2018 T
T 12 10/01/2018 T
13 16/01/2018 T T T
2 T
15 T
= 16 17/01/2018 T T
17 T
T8 18/01/2018 T T
19 19/01/2018 T T
= 20 23/01/2018 T T T
21 24/01/2018 T T T
- 22 25/01/2018 T T
23 26/01/2018 T
-7 29/01/2018 T
- 30/01/2018 T Tarjeta
T 2 31/01/2018 ‘ T T 1 T Efectivo
1 ENERO TOTAL
28
RESUMEN 2017 @® <

Figura 2.10.- Formato de las tablas para gastos mensuales de cada trabajador.

Como se puede apreciar se ha afiadido una tabla anexa en cada mes que recoge el
gasto mensual realizado en efectivo (E) y con tarjeta (T), asi como la suma total
mensual. Todos estos gastos mencionados se han automatizado mediante las
funciones de Excel SUMAR.SI () y SUMA ().

En la pestafia que recoge el resumen anual se automatizaron los célculos para cada
trabajador mediante el uso de la funcién de Excel BUSCARYV (), que busca en cada
mes el gasto total correspondiente a un determinado concepto (gasolina, parking,

peajes, comida y otros).
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18 - fr | =BUSCARV(SHS ISAS10:5K$99:2;FALSO)
1 1 2 3 4 5 6 8 9 10 11 12! 13 14! 15! 16
H \ J K L M N
& 4 ST: [
5
6
7 GASOLINA = PARKING PEAJES COMIDA OTROS
= 8 ENERO
9 FEBRERO
210 MARZO
11 ABRIL
° 12 MAYO
13 JUNIO
14 JuLio
15 AGOSTO
“ 16 SEPTIEMBRE
17 OCTUBRE
18 NOVIEMBRE
19 DICIEMBRE
=20
21 TOTAL

RESUMEN 2017

Figura 2.11.- Formato de las tablas resumen para los gastos anuales de cada

trabajador.

Para el archivo “Funnel” se introdujeron tres cambios principalmente. Como se

puede apreciar por las cabeceras de las columnas de la tabla, los datos introducidos

se pueden agrupar de una manera mucho mas eficiente segun la relacion existente

entre ellos, creando diferentes apartados dentro del archivo mediante la aplicacion

de diferentes colores como método de diferenciacion. Los apartados creados son los

siguientes:

>

>
>
>

Informacion relacionada con el personal y el trabajo a realizar (color naranja).
Informacion sobre el estado de la venta y la probabilidad de éxito (color azul).
Informacion relacionada con el tipo de compra y los datos de esta (color rojo).

Informacion adicional de la venta (color verde).
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R7 - b2

A B C [} E F G H |

I I I
Fu N N EL VEN TAS 1. Para las celdas con listas desplegables, seleccionar un valor de

ellas.
2. Recoge todas las operaciones del afio .NUMCA elimines una

[ R ST

Fecha de Fecha estimado | % Prob.ener | ° ro>-De
creacion Opp Estado Ganar o

Venta (Trimestre* actual
& __ (ddimmiaa) ~ ~ ~ ~ ~ ( ~ g ~ | Estado Fini ™|

11

3
4
15
16

18

21
22
23
24
25

R7 e e

Tipo de Compra | . Area de Nombre del . Precio . Fecha dltima
Competoncia Mroducto |Unidades Comentarios .
(cliente final) —_ .| Negocio Cliente Compra) _ .| actualizacién

- -

6
il

11

13

4

15
16

L]

20

21
22

24
25

Input Funnel | FResumen ) 4

Figura 2.12.- Agrupacion realizada en el archivo "Funnel".

Como se puede apreciar en la figura superior, se ha afladido una columna mas al final de
la tabla en la que aparezca automaticamente la fecha de la dGltima modificacién que se
haya realizado en cualquiera de los datos de las operaciones de venta, mediante el uso de

un codigo en Microsoft Visual Basic.
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E Funnel - copiaxlsm - Sheet2 (Cédigo) E@

|Worksheet v | |Change |
Private Sub Worksheet Change (ByVal Target As Range) i

If Target.Column < 20 Then
Cells (Target.Row, 20).Value = Now
End If

End Sub

Figura 2.13.- Codigo para registrar la fecha actual en Excel.

De esta manera se pretende llevar un control de las modificaciones realizadas, a la par
gue se minimizan los errores de tipo humano, como olvidarse de cambiar la fecha de

actualizacion.

Como tercera modificacion se ha introducido un codigo de colores mediante el uso del
formato condicional de Excel, que permite determinar de manera mas visual la
posibilidad de éxito de la venta en cuestion. Dicho formato se ha aplicado a las columnas
“% Prob. en el Q (cuatrimestre) actual” y “% Prob. de Ganar o Estado Final”, cuyo

resultado se puede observar en la siguiente figura.
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1
2
3
4
5

WoGa =l |

=1

U

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

115 N I
G H |
un valor de
nes una
Fecha estimado % Prob. en el o Tipo d
Venta (Trimestre* G actual Ganar o (cliel
- ~ | Estado Fini ¥
0,00% 2
Ganado
Perdido
Otro
Input Funnel | Resumen )

Figura 2.14.- Codigo de colores utilizado en el archivo "Funnel”.

Los criterios utilizados para aplicar el color a las celdas se basan en los posibles

valores que pueden tomar dichas celdas, ya que las posibilidades estan restringidas

mediante el uso de listas desplegables. Los colores aplicados segun el valor que

pueden tomar las celdas son los siguientes:

» Paralos valores 0 y 25 % se aplica el color verde.

» Para los valores 50 y 75 % se aplica el color naranja.

» Para los valores 90 y 100 % se aplica el color rojo.
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» Enel caso de la columna “% Prob. de Ganar o Estado Final”” ademas se tienen
los siguientes colores: si el valor es Perdido el color es gris; cuando es
Ganado el color es amarillo y si es Otro el color es azul.

2.5.- D4. BUSQUEDA DE LA CAUSA RAIZ

Las incidencias habituales detectadas en general tras el estudio realizado de los archivos, que
suponen un problema en las labores realizadas por los trabajadores y en la comunicacion

entre departamentos, comprenden los siguientes aspectos:

= Poca automatizacion de los archivos en uso. Dada la cantidad de informacion que se
maneja a lo largo de la gestion de un proceso de compra, la automatizacion supone
un elemento clave a la hora de disminuir los errores de origen humano. Dicha
automatizacion se puede aplicar a calculos numéricos, asi como bucles condicionales
o duplicacion de informacidn en distintos apartados del archivo o software utilizado.

» Transmision de informacién y comunicacién poco fluida. Este problema tiene varios
motivos de origen, uno de ellos es el no disponer de una herramienta de gestion que
permita accesibilidad desde varias plataformas, facilitando asi a los trabajadores
disponer de la informacion requerida en cualquier lugar. Otro de los motivos
principales es el uso de diversas nomenclaturas para designar al mismo tipo de
informacion, lo cual aumenta los tiempos no productivos al tener que cotejar los
datos de los que se disponen.

= Archivos mal disefiados y con informacion duplicada. Este es uno de los principales
problemas detectados y que supone que las actividades de gestion sean mas lentas de
lo que deberian, al no poseer una manera de presentar los datos clara y visual,
permitiendo llegar a la informacion de manera mas directa.

= NuUmero excesivo de pasos para cubrir los archivos. Al encontrarse la informacion
distribuida en varios archivos distintos, el proceso de rellenar los datos requeridos es

mas lento y mas complicado, que si estuviesen todos los datos en un mismo archivo.

Dentro de las mejoras a implantar deseadas por parte de la direccidn surgen una serie de

puntos clave que se presentan a continuacion:

= Introducir el uso de filtros. Mediante la posibilidad de filtrar la informacion de la que

se dispone se pretende poder realizar comprobaciones y seguimientos de los procesos
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de compra con determinadas caracteristicas. Por ejemplo, determinar el nimero de
ventas realizadas en una determinada provincia o la cantidad de procesos de venta
realizados con éxito de un determinado producto.

= Utilizar un software visual. Uno de los objetivos principales es utilizar una
herramienta de gestion que presente los datos mas caracteristicos y cruciales de
manera clara y concisa, pudiendo ampliar informacion si se desea. También se desea
incorporar el uso de cddigos de colores como método visual que permita destacar
datos relevantes, consiguiendo asi priorizar las acciones que se deben realizar.

= Facilitar el estudio de los procesos de venta. A través del uso de distintas
herramientas como los filtros, se pretende facilitar la realizacion de estudios para
poder diferenciar las operaciones de venta que son claves de las que no, pudiendo asi
asignar los recursos de manera mas eficaz, y poder detectar las necesidades que
satisfacer de los clientes al disponer de informacién actualizada regularmente.

= Incorporar la agenda de los trabajadores con los procesos de venta. En la herramienta
de gestion utilizada se desea que posea la posibilidad de incorporar de manera

automatica a la agenda las visitas programadas a los clientes.

2.6.- D5. SOLUCIONES PARA ATAJAR LA CAUSA RAIZ

Una vez detectados los aspectos principales a mejorar en los archivos que ayudan a la gestion
de los procesos de compra, se procede a la busqueda de las posibles soluciones a aplicar para

corregir las deficiencias halladas.

Para determinar la solucion correcta a elegir resulta necesario definir qué tipo de software
utilizar como herramienta de gestion. Para esta tarea primeo es necesario definir las

caracteristicas deseadas que deberia tener dicho software, las cuales son las siguientes:

= Permitir acceder a los datos e informacion sin conexion y facilidad de acceso desde
diferentes dispositivos.

= Software con presentacion de datos visual y grafica, que no resulte muy dificil de
manejar.

= En el caso de que se opte por utilizar un software con acceso online, que permita
guardar toda la informacion en la nube, es necesario que el método de
almacenamiento posea un protocolo de seguridad fiable.

= Facilidad para importar y exportar datos a otros programas.
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= Capacidad de customizacion del software para adaptarse a las necesidades

especificas de la empresa.

Tras una investigacion sobre los softwares de tipo CRM mas actuales y utilizados por las

empresas en el altimo par de afios (

, se llegd a dos candidatos claros, que cumplen con las necesidades especificadas por la
direccion, Zoho Creator y FileMaker. Ademas, la empresa se informd sobre el coste
aproximado que supondria la creacion de un software de gestion propio a través de una
consultora informatica, cuyo coste aproximado seria de 4.500 €. Esta opcion se descartd por

su elevado coste en comparacion con el uso de los softwares existentes en el mercado.

Dichos softwares tienen cabida dentro de las actividades empresariales de pequefias
empresas y ademas la posibilidad de modificar la presentacion de la informacion a gusto del
usuario o utilizar las plantillas que ofrecen. Las caracteristicas de ambas opciones se recogen

en la tabla de comparacion mostrada.
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99 % 100 %
Desde 918 € /afio (76,50
Desde 8,15 € al mes
€/mes)

Pago Unico / Suscripcién anual

Pago mensual / Suscripcién anual

SSE Audio Group,
Universidad de Boston,

HP, BBC, IKEA, PayPal, Pixar

= Plantillas disefio

= Importacion
informacion existente

= Personalizacién
sencilla

= |ntegracion

= Creacion sencilla
informes

= Funciones JSON

= Cifrado texto campo

= Recordatorios y notificaciones

= Controles de acceso seguros

= Integraciény API

= Aplicaciones moviles

= Constructor de flujos de trabajo

= Construccion de aplicaciones
mediante “arrastrar y soltar”

= Informes personalizados y
dashboard interactivo

Microsoft SQL Server,
PostgreSQL, IBM DD2,
Oracle y MySQL

Zoho (Support, Subscriptions, Reports,
Recruit, Calendar, Invoice, CRM,
Campaigns, Books), Mad Mini, Google
Apps For Work, Asana, MailParser.io,
Trello, WebMerge

Empresas pequefias, medianas

y grandes

Empresas pequefias, medianas y

grandes. Freelancers

Windows, Mac, iPhone/iPad,

Windows, Mac, iPhone/iPad, Android,

holandés, portugués, sueco

web (online) web (online)
inglés, chino, aleman, japonés,
espariol, francés, italiano, inglés

Tabla 1.- Comparacion de FileMaker Pro y Zoho Creator
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2.7.- D6. ELEGIR LAS ACCIONES CORRECTAS

Dado que en cualquiera de los softwares anteriores existe la posibilidad de distribuir la
informacion de manera que se integren las especificaciones deseadas, lo cual es uno de los
principales atractivos, se opta por utilizar FileMaker Pro ya que la empresa se encuentra en
un proceso de implantacion de este software para la gestion del departamento técnico.
Ademaés, con vistas a simplificar los procesos de gestion, posteriormente se plantea la
posibilidad de combinar la parte comercial y la parte del servicio técnico, obteniendo una

sola herramienta de gestion global para la empresa.

El siguiente paso consiste en crear varios bocetos de disefio que determinen la distribucion
deseada de la informacion, asi como las acciones que se puede realizar con dicha
informacidén y la manera en la que se presentan los datos. Para crear los bocetos se decide
utilizar un disefio similar al que se tiene para gestionar el departamento técnico, con lo que

se obtiene los disefios mostrados en las siguientes figuras.

Para empezar, se organizan las secciones de consulta en un menu que se localiza a la derecha
de la pantalla. En la seccion de Inicio creada se presentan varias tablas de recopilacion de
datos relacionados con las operaciones, a las que se puede acceder mediante los botones

localizados en la parte superior.
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COMERCIAL CLIENTES

OPERACIONES ANO

[ Estado Operaciones } [Operaciones FinalizadasJ [Operal:innes Areas Productos] [ Tareas Pendientes } .
b A
H'“C“Hi-tﬂmes”e Primero Segundo Tercero Cuarto TOTAL | Proporcion del Total (%)) /™
Estado T~ [ camscros |
S
Oportunidad —.
Propuesta ::rmwnu;:]
S
Megociacion IM PORTE
Cierre
Finalizado
| suma TOTAL (oo ]

Figura 2.15.- Tabla resumen del estado en el que se encuentran las operaciones.

La primera tabla muestra el importe total de las operaciones segun el estado en el que se
encuentran, ademas de la proporcion gue suponen dentro del importe total de las operaciones
de venta de la empresa. Los célculos realizados con los importes de cada cuatrimestre en
cada tabla son los mostrados en la siguiente figura.
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OPERACIONES ANO

[ Estado Operaciones J [Operaciones Finalizadas] [Operaciunes Areas Productos] [ Tareas Pendientes J .
/,
51 =Q1 4@2;-Q3+Q4‘ ‘ P1 =(51 /5)*100‘ rmy
_ : N | -
AT Primero Segundo Tercero Cuarto TOTAL | Proporcién|del Total (%) g
Estado |. COnpCIe
v S
Oportunidad Q1 Q2 Q3 Q4 s1 PI1 }
52 P2 -/ O
Propuesta |<l\ome—;:
Negociacién IM PO RTE A . N
Cierre
Finalizado
| SUMATOTAL| 5 &

I 5=51 +52+53+54 }

Figura 2.16.- Operaciones realizadas con los importes de las operaciones en cada
cuatrimestre.

La segunda tabla muestra el importe de las operaciones que ya estan cerradas, distinguiendo
entre las ganadas y perdidas, y las que se encuentran en el estado “Otros”, pudiendo obtener

asi un resumen de las operaciones finalizadas con éxito durante el afio.
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OPERACIONES ANO

[ Estado Operaciones ] [Operaciones Finalizadas] [Operaciones Areas Pmductos} [ Tareas Pendientes J

—

renscioney

N/

Custrimestre Primero Segundo Tercero Cuarto TOTAL | Proporcion del Total (%) f:°°""°'°‘J

Estado final ./

Ganado N

) (eranucros |

Perdico IMPORTE -
Otro

I SUMA TOTAL (Grafico ]

Figura 2.17.- Tabla resumen de las operaciones finalizadas.

La siguiente tabla muestra los importes de las operaciones de cada area de productos en
funcion del estado de las operaciones, diferenciando entre las que siguen abiertas y las

realizadas con éxito de las que no.
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COMERCIAL
OPERACIONES ANO

{ Estado Operaciones ] [Operaciones FinalizadasJ [Operaciones Areas Pfoductos] [ Tareas Pendientes ] .

frem)
N/
i Estado i ) ‘/I'(ﬁﬁ\l
Area~Operaciones  Operaciones .45 pergido  Otro | TOTAL Graficos proporciones (pormerr)
Productos Abiertas porcentuales N/
TN

~—

IMPORTE

Figura 2.18.- Tabla resumen de las areas de productos segun el estado de las operaciones.

Todas las tablas resumen de las operaciones mostradas van acompafadas de un grafico
circular, que sirve como herramienta para una clara visualizacion de las proporciones en

porcentaje sobre el importe total de las ventas.

La ultima tabla muestra un historial de las tareas de seguimiento de los procesos de venta
que se asignan a los trabajadores, con el fin de realizar un control de las acciones realizadas

relacionadas con el contacto con los clientes (Ilamadas, emails, visitas ...).
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OPERACIONES ANO

{ Estado Operaciones ] [Operaciones Finalizadas] [Operaciones Areas Productos] { Tareas Pendientes ] .

T

Nz

PN
Nombre Tarea Tipo Fecha Asignado a f\comcm\,
N
TN

/
(——
)

T

Figura 2.19.- Tabla resumen de las tareas de seguimiento a realizar.

En el apartado Operaciones, del ment mostrado a la derecha de la pantalla, se obtiene una
tabla resumen con los datos mas relevantes de las operaciones. A dicha tabla se le pueden
aplicar dos filtros distintos para facilitar el acceso a la informacién deseada, uno de ellos es

segun el mes de la operacién y otro segun el estado en el que se encuentra dicha operacion.

COMERCIAL
OPERACIONES ANO

Anadir Operacic’) W

Observaciones

o INICIO
Ultima
Modificacién

() (+)
&) ) ©
Fecha Nombre Cliente Area de Negocio Importe | P18 | gstado

N°OP-| (reacion

|

CONTACTOS

PRODUCTOS

0101 1O
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COMERCIAL

Figura 2.20.- Disefio de la tabla resumen de las operaciones.

CLIENTES

OPERACIONES ANO

|

Mes 63 |0,

reacion

Nombre Cliente

Area de Negocio | Importe | Prob. Venta |  Estada

Ultima
Modificacion

‘Observacion: es

Enero

Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Estado 3
Oportunidad

Propuesta
Negociacion
Cierre

Finalizado

PRODUCTOS

Figura 2.21.- Opciones de filtrado para la tabla resumen de operaciones.

Ademas de los filtros mostrados también se desea incorporar la opcion de ordenar las

operaciones mostradas en la tabla segin el importe de la venta (orden creciente o

decreciente) o segun la fecha creacion de la operacion. Y se pretende incorporar también

acciones automaticas que permitan desde, detectar operaciones sin finalizar con fechas de

creacion anteriores a una determinada (evitando el alargamiento de los procesos de venta),

hasta la aplicacion de codigos de colores que permitan obtener informacion a simple vista

de las operaciones que estan proximas a concluir (pudiendo gestionar de manera mas efectiva

los recursos a asignar). Todas estas herramientas que son necesarias a incluir en el software

se muestran en la siguiente figura.
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COMERCIAL CLIENTES
OPERACIONES ANO
Mas antigua Creciente T i
Méas reciente Decreciente W

Ultima
Modificacion

Prob.

Venta Observaciones

Estado

e , o
GECHE] Nombre Cliente Area de Negocio Importe

Creacion

A ﬁ Indicador de las l J

operacicnes sin cerrar
mas antiguas

Ne Op.

50-75% [
90-100% W
Ganade [J
Perdidg . PRODUCTOS

Otro ]

Figura 2.22.- Herramientas a incluir para el estudio de la informacion de las operaciones.

Mediante el boton “Afadir Operacion” que se encuentra en la esquina superior derecha, se
despliega un cuadro de dialogo que permite introducir los datos a almacenar de los procesos

de venta.
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B

Cliente :

Fecha Creacién : [ ] -] IdAgente: [
Centro :
Estado : | > Trimestre Venta : ~ Total Importe :
Tipo de Compra : O Direrts O Concurso Frob. Trim. Actual Venta: w Instalacion ST : Os ONe
i I Prob. Venta o Estado Final: s Farmacion © O si OMNe
Area de Negocio : v :
Observaciones :
Tareas | Productos Ficheros adjuntos Competencia Comentarios
Tarea Tipa Fecha Finalizado Comentarias

5i

No

Ultima Modificacion :

Figura 2.23.- Disefio del cuadro de dialogo de introduccidn de operaciones.

Como se puede observar por la figura superior, este cuadro de dialogo consta de diferentes
pestafias en la parte inferior en las que introducir los diferentes datos relacionados con la

operacion, las cuales se muestran a continuacion.

Dentro de dichas pestafias se pretende recopilar datos relacionados con los productos a
vender, los ficheros de documentacion relacionada con los mismos, asi como informacién
obtenida sobre la competencia detectada en el proceso de venta y comentarios generales

sobre el estado en el que se encuentra la operacion.
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OPALAD AP pEpISIAAIUN

Ficheros adjuntos

Competencia

Comentarios

Figura 2.24.- Pestafias incluidas en el cuadro de dialogo de introduccién de datos.
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Dado que en una sola operacion es posible que se dé el caso de realizar la venta de varios
productos de distintas &reas de negocio, es necesario contemplar esta posibilidad mediante
la inclusion de un campo denominado Area Productos donde especificar el area al que
pertenece cada producto comprendido en la operacion. Ademas, es necesario especificar el
valor que toma la categoria Area de Negocio de la tabla principal en este supuesto, y en este

caso se opta por utilizar el valor multiple, tal y como se muestra en las siguientes figuras.

COMERCIAL CLIENT

OPERAC

N° Op. Cfeea(:ggno Nombre Cliente Area de Negocio Importe | Prob.®
37482 Multiple

Figura 2.25.- Utilizacion de la categoria Area de Negocio en el caso de ventas
multiproductos.

Para ilustrar de manera sencilla el uso correcto de estas categorias, en el supuesto de incluir
varios productos, se ha realizado un ejemplo con productos del hogar pertenecientes a

distintas areas, que se puede observar en la figura inferior.
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OPERACION

Cliente : Fecha Creacién - IdAgente: |

Centro :

Estado : ~ Trimestre Venta : ~ Total Importe : |

Tipo de Compra : 0 Directa EEER Prob. Trim. Actual Venta: | ¥ Instalacion ST : 0si ONo
Prob. Venta o Estado Final: | [w Formacion : 1Si No

Area de Negocio : | Multiple v

Observaciones :

Tareas ‘ Ficheros adjuntos Competencia Comentarios

Nombre Area Productos Uds. Precic Compra

Horno Cocina
Lavadora Cocina

v Imagen y Sonido
Aire acondicionado Otros

Figura 2.26.- Ejemplo de introduccion de datos en una venta multiproducto.

Partiendo de los bocetos iniciales se implementaron los disefios en FileMaker, realizando
pequefias modificaciones para adaptar la distribucion de los campos y la informacion
recogida en las tablas al disefio utilizado previamente para el departamento técnico. Por lo
tanto, queda la distribucidn que se describe a continuacion. Como se puede observar en la
figura inferior la aplicacion creada dispone de un menu de navegacién a la derecha que

consta de las siguientes categorias: Inicio, Operaciones, Productos y Objetivos.

En la pagina de Inicio se puede acceder, mediante los cuatro botones situados en el cuadro
central, a las diferentes pantallas creadas para la visualizacion del estado de las operaciones

y el control de estas.
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(w9  cuentes ) Gestidn Comercial (&  conmcros |
RESUMEN DE ACTIVIDAD ARO 2018
mens @) ( racrupacon ) ( OBJETIVO ( evowaon )
Operacién De Fecha Tipo Tarea Para Prioridad Respuesta Finalizacion Leido

Figura 2.27.- Disefio principal de la pantalla de visualizacion.
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Mediante el boton “TAREAS” situado a la izquierda, se acceda a una tabla en la que se
resumen las acciones que tienen que realizar los trabajadores. Esta tabla consta de los
siguientes campos: Operacion, De (persona que manda la tarea), Fecha de aviso, Tipo, Tarea,
Para (persona a la que se le asigna la tarea), Prioridad, Respuesta Finalizacion, Leido, que
se pueden observar en la imagen inferior. Ademas, la tabla consta de un boton que permite

modificar la informacion (botén “Editar”).

Con el siguiente boton, “FACTURACION”, se accede a dos tablas resumen, con sus
respectivos graficos. En una de las tablas se puede obtener la facturacion de cada
cuatrimestre seguin el estado en el que se encuentran las ventas, y en la otra tabla la
facturacion en funcién de si la venta ha finalizado o no, y si ha finalizado si la venta ha sido

exitosa o no, o se encuentra en el estado denominado “Otros”.

El tercer boton “OBJETIVO” da paso a un resumen que indica el progreso de las ventas de
equipos e ingresos de las operaciones, mediante la comparacion a través de tablas de los
datos de las ventas realizadas y los objetivos establecidos. En el caso de la tabla que muestra
la cantidad de quipos vendidos, se puede acceder clicando a una ventana que muestra un
desglose de las ventas, donde se diferencia entre las ventas directas y las indirectas. Los
datos asociados a la venta mostrados en esta ventana son el nombre del cliente, el del equipo,

la cantidad vendida y su facturacion.

Esta pantalla permite que cada trabajador pueda acceder a las lineas de productos que
distribuye y obtener los resimenes que indiquen su rendimiento y cémo va en la consecucion
de sus propios objetivos, permitiéndoles llevar un control. Como se puede apreciar en la
figura 2.28 se ha hecho una distincién entre los equipos médicos y los productos fungibles

ofertados (productos que se consumen con el uso).

Con el ultimo botén, “EVOLUCION”, se obtienen dos tablas con sus respectivos gréaficos
que contienen el valor anual del nimero de equipos vendidos y de la facturacion de estos en
funcién de la linea de productos, constituyendo asi un registro de la evolucion de los

resultados de las ventas de la empresa.
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( TAREAS @ ( FACTURACION j ( OBJETIVO ) ( EVOLUCION )
Operacidn De Fecha Tipo Tarea Para Prioridad Respuesta Finalizacién Leido

Figura 2.28.- Tabla de asignacion de tareas.
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TAREAS

(

FACTURACION

OBJETIVO )

C

EVOLUCION

)

PERIODO

Q1

Q2

Q3

Q4

2018

PERIODO

Q1 Q2

Q3

Q4

2018

OUO>»H4uvm

OPORTUNIDAD
PROPUESTA
NEGOCIACION
CIERRE
FINALIZADO

GANADO
PERDIDO
OTROS
ABIERTO

OO0O>»—-H4uvm

Figura 2.29.- Tablas y graficos resumen de las lineas de productos y estados de las ventas.
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TAREAS ) ( FACTURACION ] ( OBJETIVO ) ( EVOLUCION )
EQUIPOS ) ( FUNGIBLE )
EQUIPOS ULTRASONIDOS CARDIOLOGIA SIBELMED OTROS EQUIPOS
Gl-POC WHC cvus DCAR RESPIRATORIO  AUDIOMETRIA VARIOS TOTAL EQUIPOS
VENDIDOS "
OBJETIVO :’ = D
[ Je[ -] [ Je[ ] [ Jel ] [ Je[ ]
€ ULTRASONIDOS CARDIOLOGIA SIBELMED OTROS EQUIPOS iy
Gl -POC WHC CVuUs DCAR RESPIRATORIO AUDIOMETRIA VARIOS VENTAS €
iy ]
OBJETIVO ;
.y ] . C_ ] “ (—) . L]
] 7 () ]

Figura 2.30.- Tablas de los objetivos establecidos para las lineas de productos.
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e C v ) Coame ) G

EQUIPOS FACTURACION
2016 2017 2018 2016 2017 2018

Ultrasonidos Ultrasonidos
Cardiologia Cardiologia

Sibelmed Sibelmed
Otros Equipos Otros Equipos ,

TOTAL Fungible
TOTAL
HISTORICO VENTAS EQUIPOS HISTORICO FACTURACION
- 0 700.000€ 700.000€
S00.000¢ S00.000¢

w = . 5
o O 00000 “00.000¢
g » » 3
8 5 300.000¢ 300.000¢

F 2 &

200.000¢ 200.000¢
» 1 100000€ 100000€
y 2016 . " 2016 7 2018 -
ANO

Figura 2.31.- Tablas y gréaficos de la evolucion anual de las ventas.
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En la pagina de Operaciones se puede observar una tabla que contiene la informacion
principal relacionada con las operaciones de ventas como la fecha de creacion, el nombre

del cliente, o el &rea a la que pertenecen los productos que se venden.

El boton situado en la parte superior izquierda sefializado con el signo “+” permite al usuario
afiadir los datos de una nueva operacion, para lo cual se despliega una nueva ventana donde
se encuentran los campos donde introducirlos. En esta nueva ventana es donde se
proporcionan lo detalles sobre el estado de la operacion, el tipo de compra y la probabilidad
de venta de esta, asi como otros datos identificativos como son el nombre y centro del cliente

o0 el agente comercial al que estas asignado la operacion.

Mediante las diferentes pestafias situadas en la parte inferior de esta ventana, se puede
obtener informacion del importe, descuentos aplicados y caracteristicas de los productos
incluidos en la venta, asi como de la competencia detecta, las tareas asignadas a la venta, los

ficheros de documentos relacionados con ella y comentarios relevantes sobre la operacion.

Barbara Alfonso Testa



UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 48 de 103

OPERACIONES euscor [ 3

Fecha Cliente Centro Area Importe % Venta Estado Modificado Estado de la operacién

Mes Clente de prucba Centro de Prueba GE - Cardiologia DCAR _ aoosowoss M|

Ene 19/06/18 Cliente de prueba Centro de prueba GE - Cardiologio DCAR . Ganado Finalizado 19/06/2018 2148 Pedido reclizado sobre la marcha

e 19/06/18 Cliente de prueba Centro de Prueba GE - Ecografia US 509 Oportunidad 19/06/2018 20:32 Le gusta nuestro equipo. Decide en Septiembre
20/06/18 Cliente de prueba Centro de Prueba SIBEL 50% Cierre 20/06/2018 9:49

Abierto

Cerrado

VEHICULOS

Figura 2.32.- Tabla resumen de la informacién de las operaciones.
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s Q
Solicitar Oferta  Administracion
IdAgente Comercial s
Cliente | 91014 | .. X Cliente de prueba
Centro :] w | X Centro de Prueba No habitual 0 nuevo
Asignacion [
Fecha Creacion 20/06/18 M
Trimestre Venta Q3 =
Estado Finalizado ¥ b, Tri I
Prob. Trim. Actual Venta 100 % Total Importe :]
Tipo de Compra Concurso (Directo) v Probabilidad Venta Ganado s
Instalacién ST Formacién
Area de Negocio GE - Ecografia US < Estado de la operacién [ l ® 5 No S No
producos e |
Producto Cotegoria Familia Configuracién PVP Cantidad Oferta Descuento Observaciones para oferta
Ecbgrafo - General Electric - Logic V2 Utrasonidos G- POC Configuracién 4% | | Eliminar
Producto
L3
Ultima Modificacion [ 20/6/18 11:03

Figura 2.33.- Informacién adicional de la operacion de venta.
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Productos Tareas Ficheros adjuntos Competencia Comentarios

Producto Cotegoria Familia Configuracién VR Contidad Oferta Descuento Observaciones para oferta
Ecégrafo - General Electric - Logic V2 Ultrasanidos 61-POC Configuracién 4% | ] Eliminar
Products
%

Figura 2.34.- Pestafia "Productos”.

De Quien Tipo Torea Pora Quien Prioridad Respuesta Finalizado Leido

Figura 2.35.- Pestaria "Tareas".
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Referencia Archivo
REFERENCIA ARADIR

Figura 2.36.- Pestana “Fichero Adjuntos”.

Competencia
ANADIR

Figura 2.37.- Pestafa "Competencia".
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En la pestana de productos, mediante el boton “Configuracion” se accede a una ventana en
la que se pueden afadir los complementos deseados al producto, obteniendo asi el P.V.P

(Precio de Venta al Publico) de la configuracion deseada.

OPCIONES Buscar | [ %]
Codigo Seccién Descripcion corta Precio Referencia
Usen UGS & UG At AP DUSIC Use #101UGH LGSy
User Manuals & Doc Kits AFU User Guide + Release Notes English Version (©]
Convex & IVT Probes EBC-RS 4-9 MHz Micro-Convex Probe
Convex & IVT Probes BC-RS Convex Probe @
Linear Probes L6-12-RS Linear Arroy Probe €
Unear Probes 12L-8S Linear Probe @
Software ScanCoach Option @
Software Sonobiometry Option 3}
Software Auto IMT Option @
Software AMM Option 3 @
Software Eosy 3D Option @
Software LOGIQ View Option )
CONFIGURACION PVP
Codigo Descripcion Precio Referencia
LV2 Smart storter Linear QUITAR
AIUM Booklet QUITAR

Figura 2.38.- Opciones de configuracion del producto.

Una vez determinado el P.V.P se halla el descuento realizado, una vez introducido en la tabla

de la pestafia del producto el precio de la oferta realizada y la cantidad de producto.

Tras introducir los datos asignados a la operacion, con el boton “Solicitar Oferta a
Administracion” situado en la esquina superior derecha (figura 2.31), se procede a la
creacion automatizada de un correo electronico para el departamento de administracion, en

el que se detallan los datos introducidos para su revision y redaccion de la oferta.
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3
P
1
1]
i
i

= vl o

Helvetica cll12 /@~ |B I

Ce:
Asunto: Presupuesto 35 Administracion.pdf
De:

Envio propuesta de oferta para revisar y confeccionar.

Figura 2.39.- Correo electronico creado automaticamente para el departamento de
administracion.

En la pagina de Productos, a la que se accede mediante el mend de navegacion situado a la
derecha, se muestra una tabla (figura inferior), que contiene un registro de los productos
ofertados con la siguiente informacidon: equipo, marca, modelo, categoria y familia. Dicha
tabla permite aplicar filtros, situados a la izquierda, en funcion de la linea de producto a la

que pertenezca el equipo.

PRODUCTOS Buscar

Modelo Equipo Marca Modelo Categoria
Categoria 592 Arco Radioquirdrgico Brivo 785 Otros equipos
itasockios as Audémetr 400 AoM Siocimed
385 Sibelsound 400 Sibeimed
274 si0 Sibeimed
219 4005UPRA Sivaimed
so1 Carrocg COMPACT TROLLEY Cordologia
590 CorroEcg MACALTA GAMA Cordologic oo
198 Consolo e Esfuerzo Cordiosoft Cordologio ocaR
Cardiologia 261 Desfibrilador DESA AEDPlus Otros Equipos Varios
375 ecigrofo Logicv2 Ulrasonidos. ai-poc
593 ecsgrofo Logiq €9 XDclear Ulrasonidos. ai-poc
Y ecsgrofo LogiaF6 R2 Ulrasonidos. ai-poc
Sibeimed 563 Ecdgrafo Vivid €95 R2 Ultrasonidos. cws
ses ecbgrofo Viid 1 R2 Premium Ulrasoridos s
599 Ecografo Vivid S60N R2CN Ultrosoridos. cws
504 Ecbgrafo vidS70R2 Uitrasoridos. cws

s84 Ecbgrofo Voluson £8 8718 Uitrosonidos wHe
G s Voluson P6 BT15 Urasonidos

Figura 2.40.- Registro de los productos ofertados.
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Para ampliar informacion sobre los productos que se encuentran en este registro, se puede
hacer clic en el equipo deseado y se accede a otra pantalla que muestra la documentacion

asociada al mismo (manuales y notas técnicas) y las opciones de configuracion.

1 3/576
2 E

ncontrados (Ord.) (jux
Registros Nuevo registro Eliminar registro Buscar  Ordenar Compartir
Presentacion: [_Productos Ventas |  Ver como:
MODELOS DE EQUIPOS Cédigo 375
Categoria
Nombre Equipo Ecégrafo Ultrasonidos
Familia
Marca General Electric Gl -POC
del Loaic V2 Ventas SAT
Hodseo e s Mo s No

Manual de Usuario Manual de Servicio Notas Técnicas

Figura 2.41.- Informacion de los equipos en venta.
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> 1 3/576 s
Encontrados (Ord.) M
Registros Mostrar todos Nuevo registro Eliminar registro Buscar  Ordenar Comparti

Presentacién: | Productos Ventas v | Ver como:

MODELOS DE EQUIPOS Ccédigo 375
Categoria
Nombre Equipo Ecografo Ultrasonidos
Familia
Marca General Electric GI-POC
Faia s Ventas SAT
flece ol s No s No

Cédigo Seccion Descripcién Precio Referencia
Console V2 Kit v/ 3 yrs Service H48962AF
User Manuals & Doc Kits AIUM Booklet HA8542LD
User Manuals & Doc Kits AFU manual e-Doc CD 3 HUB762AH
User Manuals & Do Kits AFU Basic Service Manual HUBT62AG
User Manuals & Doc Kits AFU Advanced Reference Manual HUB762AF
User Manuals & Doc Kits AFU Basic User Manual (English) HAB762A)
User Manugals & Doc Kits AFU User Guide + Release Notes English Version H4B742RY
Convex &IVT Probes E8C-RS 4-9 MHz Micro-Convex Probe HA0402LN
Convex &IVT Probes 8C-RS Convex Probe HA0402LS
Linear Probes L6-12-RS Linear Array Probe HUBO62AC

Figura 2.42.- Opciones de configuracion de los equipos.

La pagina de Obijetivos, a la que se accede mediante el menu situado en la parte derecha,
permite a la direccion establecer las metas que desea cumplir en cuanto a la venta de equipos

y facturacion.

Para empezar, es necesario seleccionar, mediante los botones situados en la parte superior,
la linea de producto y familia a la que pertenece el producto del cual se desea establecer el
objetivo.
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( ULTRASONIDOS ) C CARDIOLOGIA ( SIBELMED ] [ OTROS EQUIPOS ) ( FUNGIBLE J =
X —
personal ( Device CARdiologia @) i
Equipos Ventas € of-((s
Equipo Directo Indirecto Directo Indirecto Comercial .
Electrocordidgrafo - General Electric - Mac 2000 L;! ;;;ano « QUITAR
Bectrocordiégrafo - Generol Electric - Moc 800 0 000 € QuUITAR ,u,
Electrocordidgrafo - General Electric - Moc 600 \;37' L 000€ QUITAR
E 000€ QUITAR
o | 000€ } QuITAR
CoJ T i
0 o0oe QUITAR /

Figura 2.43.-Pagina Objetivos del menu principal.

Después con el botdn sefializado con el signo “+” situado a la derecha del nombre de la

familia, se despliega una ventana de blasqueda donde seleccionar el modelo del equipo.

| ouco | I B3
Equipo Marco Modelo
Corro Ecg General Blectric MAC ALTA GAMA
Carro Ecg General Blectric COMPACT TROLLEY
Consola de Esfuerzo General Blecric Cordiosoft
Blectrocordidgrofo General Bectric Moc 2000
Electrocordigrofo General Electric Moc 800
Electrocordiégrafo Generol Blecric Mac 600
Holter ecg General Blectric Seer 1000
Mapo Generol Blectric Tonoport V
Monitor de Signos Vitcles General Blectric Dincmap V100
Monitor de Signos Vitoles General Blectric Dinamap V301D0-SP
Monitor-Medidor de TA Suntech Tango M2

Figura 2.44.- Ventana de busqueda del equipo.

Una vez seleccionado el equipo en cuestion se pueden introducir las metas, en cantidad de

equipos vendidos y en cuanto a facturacion. Pudiendo distinguir entre las ventas directas e
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indirectas. Ademas, se asigna el comercial que se desea que se encargue de dichos procesos

de venta.

Device CARdiologia ()

Equipos Ventas €
Equipo Directo Indirecto Directo Indirecto Comercial

0.00 €

0 000 €
0

0 000 €

0 .00 €
0

0 000 €

Figura 2.45.- Introduccién de los objetivos de ventas directas e indirectas.

Las metas introducidas en la pagina anterior se veran reflejadas en las tablas a las que se
accede con el tercer boton de la pagina Inicio (boton “OBJETIVO”). Para ejemplificar este
proceso de establecimiento de objetivos a continuacidn se muestra, en las siguientes figuras,
el cambio que supone el afiadir los datos de la fila inferior mostrados arriba, para el equipo

Electrocardiégrafo — General Electric- Mac 2000.

El afiadir como objetivo la venta de diez de estos equipos supone un aumento de diez
unidades en el objetivo de la linea de cardiologia y de los objetivos globales, a la par que un
aumento en los objetivos de facturacion igual al importe de esos diez equipos, en este caso

30.000 €.
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scrucon Cwme ) (s

EQUIPOS ULTRASONIDOS CARDIOLOGIA SIBELMED OTROS EQUIPOS
GI-POC WHC cvus DCAR RESPIRATORIO  AUDIOMETRIA VARIOS TOTAL EQUIPOS
VENDIDOS
OBJETIVO [
€ ULTRASONIDOS CARDIOLOGIA SIBELMED OTROS EQUIPOS S
Gl-POC WHC s DCAR RESPIRATORIO  AUDIOMETRIA VARIOS w‘ ;j;( ¢
VENTAS 35.900 € 269.007 € 173495 € 97952 € 8208 € 30.000 € )
OBJETIVO 248,000 € 400,000 € 290.000 € 107.000 € 15500 € 2000 € 50000 € [:
. ]
o
]

Figura 2.46.- Situacion inicial de los objetivos establecidos.

TAREAS FACTURACION OBJETIVO EVOLUCION

EQUIPOS < FUNGIBLE
EQUIPOS ULTRASONIDOS CARDIOLOGIA SIBELMED OTROS EQUIPOS
GI-POC WHC cwus DCAR RESPIRATORIO  AUDIOMETRIA VARIOS TOTAL EQUIPOS
VENDIDOS
OBJETIVO E ] [ :]
o
€ ULTRASONIDOS CARDIOLOGIA SIBELMED OTROS EQUIPOS TOTA
GI-POC WHC cwus DCAR RESPIRATORIO  AUDIOMETRIA VARIOS vE :;J ¢
VENTAS 35900 € 269.007 € 173495 € 97952 € 8.208€ 30,000 €
OBJETIVO 248,000 € 400,000 € 290,000 € 137.000 € 15500 € 2,000 € 50000 € [:]
| ]
¢
]

Figura 2.47.- Situacion final de los objetivos tras introducir los nuevos.

2.8.- D7. ESTANDARIZACION

El método de estandarizacion mas comun es el uso de mapas de procesos, ya que permiten

establecer de manera grafica los pasos necesarios a seguir en el caso de que se detecte una
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situacion similar a la expuesta al inicio de este proceso y, ademads, sirven como

documentacidon de las buenas practicas que se siguen en la empresa.

Con el fin de conseguir documentar los pasos que se deben realizar en este supuesto, es
necesario determinar que parametros a utilizar como indicadores del rendimiento de la
solucion implantada, que deberan ser revisados de manera periodica. Para determinar dichos
indicadores de rendimiento, primero es necesario determinar que se quiere obtener de la
implantacion del software en el departamento comercial. Asi surgen dos aspectos basicos
para determinar si el software sigue siendo Util o si es necesario plantear modificaciones,

que son los siguientes:

1. Saber si la herramienta software es utilizada de manera asidua, y se lleva una
correcta actualizacion de la informacion y datos que contiene.

2. Determinar si la herramienta resulta de utilidad a los trabajadores, si les facilita las
labores de contacto y trato con los clientes, consiguiendo que realicen su trabajo de
manera mas eficiente alcanzando los objetivos marcados por la direccion de la

empresa.

Los dos aspectos que determinan la utilidad del software mencionados se pueden controlar
mediante la fecha de “Ultima modificacion” obtenida en la tabla de operaciones (para el
primer caso) Yy las tablas que muestran los objetivos de ventas de las lineas de productos y
las tareas a realizar (para el segundo caso). Si se detecta la necesidad, estos indicadores
podran ser modificados e incluso se podran afiadir otros parametros que ayuden a determinar

el rendimiento del software implantado.

Una vez determinado los indicadores de control, resulta necesario llevar un registro de los
valores que tienen o el rango de valores en los que se encuentran, para detectar posibles
desviaciones que muestren anomalias, con el fin de tomar las acciones correctivas
necesarias. Por lo tanto, se crea un historial que permite registrar los valores de los
indicadores de manera periddica, para lo cual se establece que el plazo de revision del
funcionamiento del software es anual (por ejemplo, al revisar las ventas anuales). Este

registro puede ser en formato de tabla similares a las mostradas a continuacion.
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Ultima Modificacion

(Fecha o fechas mas antiguas)

Tabla 2.- Registro anual de las fechas de modificacion de las operaciones.

%O0Dbjetivos Alcanzados | %Objetivos Alcanzados

Lineas de productos
(Ventas) (Productos)

Tabla 3.- Registro anual del porcentaje de objetivos cumplidos.

Como se mencion6 con anterioridad en el propio software se ha creado un apartado
(EVOLUCION), en el que se incluyen dos tablas que contienen el resumen anual por
objetivos, tanto en facturacion como el nimero de equipos, que sirven como registro de la
evolucion de las ventas. Ademas, ambas tablas estan acompafiadas de sendos graficos que

ilustran dicha evolucion, tal y como se puede apreciar en la figura inferior.

TAREAS FACTURACION OBJETIVO EVOLUCION
EQUIPOS FACTURACION o
2016 2017 2018 2016 2017 2018
Ultrasonidos Ultrasonidos
Cardiologia Cardiologia
Sibelmed Sibelmed
Otros Equipos Otros Equipos
TOTAL Fungible
TOTAL

HISTORICO VENTAS EQUIPOS HISTORICO FACTURACION

“
©
©
»
g
» 2
‘0a000¢
» » 100000¢
° ° e
e oy o

Afo R0

EQUIPOS

'gVIAéION§§
g2 8%
2 BB BB
fi2 88t

Figura 2.48.- Tablas incluidas en el apartado Evolucién del software en FileMaker.
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Las tablas que se encuentran dentro del software harian la funcion de la Tabla 3, al servir
como registro de la consecucion de los objetivos marcados por parte de la direccion de la

empresa.

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo que explica los pasos necesarios para
comprobar anualmente la eficacia del software implantado, que se han descrito en este

apartado.
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No

Inicio revision del
funcionamiento del software

Anotacion de los valores
actuales de los indicadores

Comparacion con los valores
del afo anterior

¢Los valores
son mejores?

Preguntar a los trabajadores
por fallos 0 mejoras a realizar
que hayan detectado

¢ ES necesario
afadir
indicadores
nuevos?

Anadir indicadores nuevos al
registro

Final revision del funcionamiento
del software
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2.9.- D8. FEEDBACK EQUIPO

Esta ultima fase consiste en dar un feedback positivo al equipo. Este proceso consiste en
reconocer los esfuerzos realizados por el equipo que ayudo a implantar los cambios y
también la recompensacion de alguna forma de dichos esfuerzos. De esta manera se consigue
una mayor implicacion de los trabajadores y que se encuentren mas satisfechos con el trabajo

realizado.
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3.- ANALISIS DE LA PAGINA WEB.
DIAGNOSTICO. IDENTIFICACION
Y DESARROLLO DE MEJORAS.

Tras una primera toma de contacto con la empresa se detecto la necesidad de mejorar el
aspecto actual de la pagina web asociada a la misma con el objetivo de favorecer las labores
desarrolladas en el departamento comercial. Dado que en la actualidad la promocion de la
actividad empresarial resulta vital para obtener potenciales clientes, el poseer una pagina
web que resulte atractiva facilita la promocién de los servicios y productos de la empresa.
Con esta finalidad, se proponen a lo largo de este capitulo una serie de mejoras con respecto
a la pagina web actual.

3.1.- METODOLOGIA DESARROLLADA

Durante el desarrollo de estas modificaciones en el aspecto de la pagina web, se ha decidido
implantar una metodologia propia, creada tras una bdsqueda de las etapas que conforman,
en la mayoria de los casos, la creacion y modificacion de paginas web.

El proceso de modificacion de la web se ha estructurado por tanto en las etapas mostradas a
continuacion:

1. Recopilacion de datos: en esta fase inicial se tratara de definir el objetivo de la pagina
web (qué se desea obtener), el publico al que va dirigido la pagina, los apartados que
conformaran la navegacién y la frecuencia de actualizacion del contenido que se
quiere realizar.

2. Planificacion del disefio: en esta fase es donde se lleva a cabo la investigacion de
disefios web existentes mediante el uso de benchmarking para poder definir el disefio
deseado, teniendo en cuenta también las técnicas de disefio responsive. Ademas, se
definira la estructura de navegacion deseada y para finalizar se plasmara en bocetos
(wireframes).

3. Propuesta de disefio: para la creacion de la pagina web se contrata a una empresa
dedicada a aportar soluciones informéaticas y de comunicacién, a la que se le

presentara la idea de disefio a la espera de confirmacion de la viabilidad del mismo.
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4. Seleccion del contenido de la web: una vez definido el disefio de la pagina se procede
a especificar y seleccionar los contenidos de texto, multimedia y enlaces que se
quieren mostrar en la pagina.

5. Fase de pruebas y test: una vez implementada la pagina es necesario comprobar su
funcionamiento mediante varios test como son: comprobar la correcta visualizacion
en distintos navegadores Y sitios, detectar vinculos rotos, comprobar el tiempo de

descarga...

3.2.- ETAPA 1: RECOPILACION DE DATOS

La primera etapa consiste en realizar un estudio para determinar el formato deseado para la
pagina web, viendo desde dénde se parte con la pagina ya existente. En esta fase del estudio
es necesario determinar la funcion principal de la pagina web, que consiste en aportar la
informacién necesaria de los productos y servicios ofertados para cualquier usuario
interesado por conocer la empresa que entre en la pagina. Dichos usuarios son en su gran
mayoria los profesionales del sector médico que estén en busca de proveedores de productos

médicos.

Dado que una de las peticiones a cumplir es que la pagina tenga un mantenimiento bajo, con
una frecuencia de actualizacion que se limite solo a las novedades de productos incorporados
y algun evento relevante, se opta por reestructurar los apartados de navegacion actuales que

se encuentran en la pagina. Dichos apartados son:

* Inicio

= Empresa

» Productos

= Servicio Técnico
= Noticias

= Localizacion

=  Contacto

Con la finalidad de no tener que realizar necesariamente una renovacion continuada del
contenido de Noticias se opté cambiar el nombre de dicho apartado a Novedades. Ademas,
para evitar duplicidad de informacion dentro de la web, se decidid unificar la informacion

de los apartados de Localizacion y Contacto, formando un Gnico apartado denominado
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Contacto. Asi, la disposicién de apartados de navegacion definida para la web es la
siguiente:
* Inicio
= Empresa

= Productos
= Servicio Técnico
= Novedades

= Contacto

A continuacién, se muestra la situacién de partida de la pagina web, asi como los aspectos

mas relevantes a la hora de modificar el disefo existente inicialmente.

En la figura inferior se puede observar el apartado Inicio, en el cual se ofrece informacion
sobre los distintos proveedores con los que trabaja la empresa y los productos que distribuye,
asi como una muestra de las Gltimas publicaciones que se han realizado en el apartado

Noticias

x \ ) 2

‘ ® No es seguro |

m Empresa  Productos v  Servicio Técnico  Noticias  Localizacion  Contacto

CARDIOLOGIA GENERAL ELECTRIC

Pruebas de Esfuerzo GE Healthcare Sistemas Holter Cardiosoft

- OB~

Inicio Acceso

L | Usuario

Google glass y Epson Moverio

Detalles
B Publicado: 01 Agosto 2015 () Recuérdeme

Identificarse

¢Recordar usuario?
‘ a ¢Recordar contrasefia?
=

EPSON GOOGLE

& | contrasefia

Calendario

Figura 3.1.- P4gina de inicio de la web de la empresa.
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Como se puede apreciar esta pagina inicial ofrece demasiada informacion, pero la
presentacion de esta no resulta clara y ademas no se ajusta a los criterios impuestos de

sencillez y contenido visual.

Si se observa el apartado Empresa del ment de navegacion se puede observar que la
descripcion de la actividad empresarial se presenta de manera poco visual y concisa,
pudiendo aplicarse otro formato que permita distribuir la informacion de manera mas

atractiva para el usuario.

53 X\ e -

: @ No es seguro

Inicio Productos v Servicio Técnico  Noticias  Localizacion  Contacto

Inicio » Empresa Acceso

2 | Usuario

& | Contrasefia

Mis de 30 anos l‘rdeme
distribuyendo e importando

¢Recordar usuario?

prOdUCtOS méd i(‘()S ¢Recordar contrasefia?

Calendario

Febrero 2018

Sabemos que nuestro mayor valor son nuestros clientes, que son aquellas empresas y personas, que valoran nuestro ST

esfuerzo del dia a dia y confian en nosotros para asesorarios. 12

|
[s ¢ 700

La trayectoria es larga en el sector y conforme pasan los afios, afiadimos soluciones en nuestro negocio para que los | n s s e

clientes puedan tener un amplio abanico de posibilidades cuando requieren nuestros servicios. I
v N 2

Nos hemos marcado como principal objetivo desde el primer dia en dar el mejor servicio posible a nuestros clientes H ® 2

Para ello, hemos puesto en marcha afio tras afio una serie de medidas para mejorar la experiencia recibida por parte de

los usuarios de los diferentes equipamientos.

Figura 3.2.- Apartado Empresa de la web inicial.

En el apartado de Productos la pagina web dispone de un menu de navegacion como el que
se muestra en la siguiente figura, donde resulta necesario hacer clic en cada proveedor y
producto para acceder a su descripcién, pudiendo ampliar la informacion si se desea

mediante un redireccionamiento de los usuarios a la pagina oficial del proveedor.
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nicio  Empresa Servicio Tecnico  Moticias ~ Localizacion  Contacto
Cardiologia GE Biotronic SibelMed Fungible
Cuidado de la Mujer - VOLUSON Imagen General - LOGIQ Cardiovascular - VIVID VSCAN
Inicio » Productos Acceso
it ’ 1
ECOGRAFIA POR ULTRASONIDOS a8
Recuérdeme

Imdgenes extracrdinarias. Ecografos especializados. Soluciones innovadoras. Todos los equipes de ecografia por
ultrasonidos de GE Healthcare estan disefiados pensando en usted, en su especialidad y en sus pacientes. Usted se
dedica a ofrecer la mejor atencion a sus pacientes. Nuestro compromise es proporcionare la tecnologia que le ayude a

alcanzar la excelencia cada dia

¢ Recordar usuario?
¢ Recordar contrasefia?

Calendario
MODELOS DE EQUIPOS POR ESPECIALIDADES Febrero 201 »
L M X J 5 s}
VOLUSON - CUIDADO DE LA MUJER LOGIO - IMAGEN GENE
2 3
5 L] 7 8 ] 10
‘.t 12 13 14 15 18 17
19 20 2 2 23 24

® I W

E_

Figura 3.3.- Distribucion del apartado Productos en la web inicial.

Dado que el método de navegacidon existente en este apartado resulta complicado, el cambio
principal consiste en modificar como se presenta la informacion y los enlaces a los
proveedores, para lo cual se plantea utilizar un disefio que permita obtener toda la
informacién de los productos ofertados simplemente entrando en el apartado y deslizandose

en la navegacion hacia la parte inferior de la pagina.

Dentro del apartado de Servicio Técnico se puede apreciar que el disefio no cumple con los
estandares de tener una pagina visualmente mas atractiva, por lo tanto, es necesario
reestructurar el formato de presentacion de la informacion incorporando imagenes que

complementen al texto escrito.
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nicio Empresa Productos = Servicio Técnico [NGWES Localizacion Contacto

Inicio Acceso

3

Nuestro Servicio Técnico estd formado por técnicos cualificados para ofrecer soluciones répidas y profesionales. a8
Recuérdeme

El departamente técnico estd ubicado en

¢ Recordar usuario?
Actualmente estamos dando servicios integrales en clientes situados en nuestra zona geografica de influencia que es la ¢ Recordar contrasefia?

formada por: Asturias, Lebn y Cantabria

Ofrecemos soluciones integrales en los siguientes campos:

« Mantenimiento correctivo, preventivo y programado. Calendario
« Certificacion de equipamiento médico. Febrero 2018 N
« Contratos integrales de mantenimiento LM X I % g D

2 3

5 € 7 8 ] 10
El departamento técnico dispone de una amplia gama de eguipos de sustitucidn para resolver cualquier incidencia

12 13 14 18 18 A7
técnica urgente. W o o o o m

Para mas informacion no duden en ponerse en contacto con nosotros. Estaremos dispuestos a atender todas sus o=

A

consultas

Figura 3.4.- Apartado Servicio Técnico en la web inicial.

El siguiente apartado del menu de navegacion a estudiar es el de Noticias, que como ya se
comentd anteriormente se decidié cambiar el nombre a Novedades. A parte del problema
principal de este apartado (la frecuencia de actualizacion del contenido), se pueden observar
otros detalles como que el formato no capta la atencion del usuario de la manera que se

pretende o la distribucion liosa del contenido a lo largo de la pagina.
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Inicio  Empresa  Productos v  Servicio Técnico m Localizacion ~ Contacto
Inicio » Noticias

Google glass y Epson Moverio

Detalles
B Publicado: 01 Agosto 2015

=

EPSON GOOGLE
MOVERIO GLASS

Nos complace informarles que hemos cerrado un acuerdo de distribucion de las Google Glas y las Epson Moverio con
los paquetes de software Streye.

¥ Leer més: Google glass y Epson Moverio

Congreso Asturgalaico de Nuevos ecografos P7 y P9
Cardiologia
Detalles
Detalles B Publicado: 05 Mayo 2015
B Publicado: 28 Mayo 2015
Nos complace informaros que la compafiia General
<5 Fuk Electric ha lanzado dos nuevos ecografos de la gama

L !1,!@! participard en el Congreso  |0GIQ:

Acceso
L | Usuario
@ | Contrasefia

) Recuérdeme

¢Recordar usuario?
¢Recordar contrasefia?

Calendario

Febrero 2018 ’
LMXJVSD
| T 52 i3 A4
|56 7 8 9 10mn
|12 13 14 15 16 17 18
| 1920 21 22 23 24 25
|26 27 28

Ultimas Noticias

« Nueva Pagina Web

« Nuevos ecografos P7 y P9

« Presentacion Voluson E10

« Congreso Asturgalaico de
Cardiologia

« Google glass y Epson

Figura 3.5.- Apartado Noticia en la web inicial.

La figura inferior muestra el contenido del apartado Localizacion, que como se puede

observar consiste en un mapa con la situacion donde se encuentra la empresa. Ya que la

informacion aportada en este apartado se puede englobar dentro de los datos de interés

presentados en el apartado Contacto, como ya se mencioné con anterioridad, se suprimira

este apartado y se incorporara la localizacién de la empresa en el mapa dentro de este Gltimo.
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nicio  Empresa  Productos ~  Servicio Técnico  Noticias [le:relU M  Contacto
o Acceso
1
9 Iniciar sesién
Co . G &
Recuérdeme
¢ Recordar usuario?
¢ Recordar confrasefia?
AS1E
Calendario
Febrero 2012 ’
- D
+ 1 2 3

F
/e .
...

Ver mapa completo

Dztos de mapas £2013 Google, Inst. Geogr. Naciona &rminos de uso

5 & 7 8 § 10

12 13 12 15 18 17

19 20 M 2 23 M

™ W

Figura 3.6.- Apartado Localizacion en la web inicial.

En las dos figuras siguientes se puede comprobar la informacion aportada por la seccion de

Contacto, que incluye un formulario para ponerse en contacto con la empresa y el nimero

de teléfono, junto con la direccion de la empresa. El principal inconveniente de este apartado

consiste en presentar la informacion en dos pestafias distintas, sin haber ningn impedimento

aparente para hacerlo todo de una vez, resultando una manera mas facil y concisa para el

usuario.
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=
EPL

Buscar...

Inicio Empresa Producios Servicio Técnico Moticias Localizacion

Inicio » Contacto Acceso

L | Usuario

8 | Contrasefia

Contacto Formulario de contacto [] Recuérdeme

. Identificarse

¢ Recordar usuario?
&Recordar contrasefia?

o

Calendario

Marzo 2018 ]

@
H
@
£
=
H

nom o3m oM B

- zl:lu

5B

@ om0 §

Buscar...

Inicio  Empresa  Productos ~  Servicio Técnico  Moticias  Localizacién

Inicio » Contacto Acceso

X | Usuario

B | Contrasefia

Contacto  Formulario de contacto ] Recuérdeme

Ideniificarse

Enviar un correo electrénico. Todos los campos con el asterisco (™) son )
¢Recordar usuario?

obligatorios. ¢ Recordar contrasefia?
Nonmbre *
Calendario

Correo electronico *

Marzo 2018 ¥

Asunto * L M X J ' El D

unte
1 2 3 4
Mel’lsﬁie* 5 & 7 B § 1 N

Figura 3.7.- Apartado Contacto de la web inicial.
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3.3.- ETAPA 2: PLANIFICACION DEL DISENO

Con la finalidad de obtener el disefio de la pagina web deseado se buscaron posibles
modificaciones a realizar, para lo cual se plantearon primero los cambios que se deseaban
hacer (como se comento en el apartado anterior) y posteriormente se buscaron referencias
de précticas a seguir en cuanto a disposicion de contenidos en la web, mediante el uso del
benchmarking.

Para empezar, como estructura de navegacion se opta por la navegacion en red, que permite
a partir de la pagina indice o principal navegar a otras sin ningun orden aparente, lo cual
dado el bajo niumero de apartados de los que consta la pagina web es totalmente factible.

A la hora de configurar el disefio y la distribucion de contenidos de la web se tuvo en cuenta
las especificaciones de la direccidn de la empresa de obtener un disefio mucho més visual,
donde primasen las imagenes sobre el texto, a la par que se intentd conseguir un disefio
minimalista y simple, consiguiendo que el usuario pueda obtener la informacion que busca

de manera rapida y sencilla.

Partiendo de esa premisa inicial, se empez6 una labor de investigacion de compafiias con
disefios que se ajustan a las especificaciones deseadas, sin importar el sector al que
pertenecian. Este proceso se conoce como benchmarking, y consiste en tomar
"comparadores” o benchmarks a aquellos productos, servicios y procesos de trabajo que
pertenezcan a organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el area de interés,
con el propésito de transferir el conocimiento de las mejores practicas y su
aplicacion. Ademas, ya que el benchmarking implica aprender de lo que esta haciendo el
otro, realizando los cambios necesarios y adaptandose a las circunstancias y caracteristicas
propias, se considera que muchas de las ideas de disefio observadas en este proceso pueden

considerarse como fuentes de inspiracion para el disefio web final creado.

A continuacion, se detallan las paginas web que sirven como modelo o inspiracion para los

disefios finales creados para cada apartado del menu de navegacion.

La principal modificacion del apartado Inicio es el uso de un slider con distintas imagenes
que representen a cada apartado del menu de navegacion, dado que la motivacion principal
de los cambios a introducir es obtener una pagina mas visual. Tras buscar varios ejemplos

sobre posibles formas de introducir este elemento en la pagina inicial, se opt6 por proponer

Barbara Alfonso Testa


https://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_fabricaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Mejores_pr%C3%A1cticas
https://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento

UNIVERSIDAD DE OVIEDO
Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 74 de 103

un disefio similar al de la pagina de ingenieria informéatica contratada para desarrollar la

pagina web.

INICIO  INFORMATICA ~ SOFTWARE  MARKETING  DESCARGAS  CONTACTO f in =

Uusta

"“CREAR

Somo S| c:allstqs en desarrollo de software a
medi /) e gestion

;Quieres saber mas? wems

Figura 3.8.- Pagina de inicio modelo.

Al disefio mostrado en la figura superior se propuso realizar una modificacion en la manera
en gque se muestran los indicadores. La modificacion propuesta a este disefio consiste en
hacer que los marcadores (circulos) coincidan con el nombre del apartado del mend al que
corresponde la imagen mostrada en el slider, quedando la configuracion del disefio como se

muestra en la figura inferior.
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Figura 3.9.- Modificacion deseada para la pagina de inicio a utilizar.

Ademas, tomando como ejemplo esta pagina web, se decidié utilizar un encabezado de
pagina o header similar al utilizado por esta web, con la caracteristica principal de que fuese
lo més estrecho posible, conteniendo solo el logo de la empresa y los apartados del menu de
navegacion. Asi mismo, a la par que se decidio el encabezado también se acordd el uso de
un pie de pagina que contenga solo la informacion de contacto de la empresa (teléfono y
direccion de correo electronico). El disefio final creado para la pagina inicial es el mostrado

a continuacion.
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Inicio Empresa Productos Servicio Técnico Novedades Contacto

Mas de 30 anos
distribuyendo e importando
productos médicos

© ®

Figura 3.10.- Boceto de la pagina de Inicio.

Para el apartado Empresa del menu de navegacion se decidié dar un formato mas visual a la
configuracién actual, recurriendo al uso de iconos para resaltar los puntos clave a transmitir
en la explicacion del origen de la empresa y la actividad laboral que realiza, dado que es una

forma original y no muy extendida de transmitir los objetivos de la empresa.

Como modelo de inspiracion de esta distribucion se utilizd el apartado Empresa de la
siguiente pagina web, que se dedicada a la logistica y distribucion de productos médicos, en
la cual se puede observar el uso de este tipo de configuracién como se muestra en la figura

inferior.
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Inicio Servicios Productos Contacto

Estructura Empresarial

La estructura y organizacién del equipo gestor de Ossaforma estd compuesta por profesionales con amplia experiencia en el sector, altamente especializados y
orientados a la aportacién de un mayor valor anadido al cliente para cada division o especialidad. Esta estructura es matricial y de dos niveles para conseguir una mayor
comunicacién y compromiso en todas los componentes de la cadena de servicio al cliente y optimizar la atencién a los médicos cirujanos, centros hospitalarios y

fabricantes.

Departamento de Productos Departamento de Asesoria y Ventas

En constante movimiento para conseguir los mejores y mas Una amplia red de comerciales al servicio del cliente para la venta y
nnovadores productes del mercado. distribucién de nuestros productos.

Departamento de Logistica y Importacion Departamento de Administracion y Finanzas
Amplia infraestructura de transporte y los mejores acusrdos con las Ofrecemos facilidades de pago y entrega de productos.

principales empresas de mensajeria.

Figura 3.11.- Ejemplo de uso de iconos.

Incorporando el uso de iconos en la descripcion de la actividad empresarial se obtiene el
siguiente boceto para el apartado Empresa, que como se puede observar es totalmente
compatible con el uso de dispositivos de pantallas pequefias. Si se desea acceder a la pagina
desde otro tipo de dispositivos el contenido se redistribuiria, de manera que los iconos y

textos se dispusiesen en forma de columna.

Barbara Alfonso Testa



ﬁij}h UNIVERSIDAD DE OVIEDO

Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 78 de 103

J U Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing efit. Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit.
m Aenean commodo ligula eget dolor. Aenean massa. Aesnzan commodo fgula eget dojor Aenean massa.
Nulls consequat massa quis enim. Nulla consequat massa quis enim.
,/5 Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing eit.
Lorem ipsum dolor st amet, consectetuer adipiscing it ‘ o Aenean commodo bgula eget dolor. Aenean massa.
Aenean commodo fguls eget dolor. Aensan masssa. Nulia consequat massa quis enim.
Nulla consequat massa quis enim.

Figura 3.12.- Boceto del apartado Empresa.

Dentro del apartado Productos, habiendo establecido con anterioridad como objetivo
principal obtener una estructura que permitiese conocer todos los proveedores a simple vista
con solo deslizarse hacia abajo en la pagina, se disefia una seccion que muestre imagenes de
los productos que se ofrecen con una breve descripcidn del proveedor y la familia a la que
pertenece cada aparato, permitiendo ampliar la informacion en la pégina oficial de los
proveedores mediante un enlace directo (al hacer clic en la imagen de cada producto).

Para desarrollar el disefio final deseado se buscaron diferentes formas de presentar productos
en paginas web y obteniendo finalmente una distribucion similar a la mostrada en la figura

inferior.
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Inicio Empresa Productos Servicio Técnico Novedades Contacto

GE Healthcare
Lorem ipsum dolor st amet, consectetuer ad piscing eit

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit Aenean commodo fgula eget dolor. Aenean massa
Aenean commodo iigu get dolor. Aenean masssa Nulls consequat massa quis enim
Nulla consequat massa quis enim

f\

e 2
y— -
- "\‘

Cardigologia diagnéstica Ecografia por ultrasonidos

Figura 3.13.- Modelo de la distribucién deseada para el apartado Productos.

La figura anterior muestra solo uno de los distribuidores, dado que la distribucién para el
resto seria similar, simplemente variando el nimero de familias de productos, llegando a un
maximo de cuatro. Respecto a la adaptabilidad de este disefio a otro tipo de dispositivos, se
puede comprobar que basta con redistribuir las familias de productos de cada proveedor para

que se dispongan unas debajo de otras.

Ademas, como efectos visuales en las imagenes de los productos se opta por aplicar un efecto
similar al mostrado en la figura inferior. Este efecto consiste en mostrar un texto descriptivo
en la imagen cuando se pasa el raton por encima, que aplicado a la pagina web de la empresa

tiene como funcion mostrar una pequefia descripcion del producto mostrado en la imagen.
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Figura 3.14.- Ejemplo del efecto grafico deseado para la seccion de Productos.

Para el apartado de Servicio Técnico del menu de navegacion se decide optar por una
distribucion que muestre una imagen de las labores realizadas con una breve descripcién de
estas, dado que en la pagina original no se mostraba ninguna imagen y solo habia
descripciones del servicio ofrecido, lo cual no coincide con el objetivo de tener una pagina

mas atractiva visualmente.

En este departamento de la empresa los procesos realizados se pueden clasificar en 3 campos,

cada uno de los cuales se representa con una imagen:

= Mantenimiento correctivo, preventivo y programado.
= Instalacién y puesta en marcha.

= Contratos integrales de mantenimiento.

De este modo el cambio en el formato del apartado que se muestra en la siguiente figura
coincide con el primero de los campos de actuacion mencionados, y los dos restantes estan
ubicados a continuacién de éste, obteniendo asi toda la informacién deseada deslizandose

hacia la parte inferior de la pagina.
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Inicio  Empresa Productos Servicio Técnico Novedades Contacto

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing eit. Aenean commodo iiguls eget dolor. Aensan massa.Nulla consequat massa quis enim
Cum sociis natoque penatibus et magnis dis partunient montes, nascetur nidiculus mus.

Mantenimiento correctivo, preventivo y programado

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing efit. Aenean commodo ligula eget dolor.
Aenean masss. Nulla consequat massa quis enim

Figura 3.15.- Boceto del apartado Servicio Técnico.

Para evitar que la disposicion del contenido resulte mondtona, las imagenes se distribuyen
de manera alterna a cada lado, cambiando también la posicion del texto. Este tipo de disefio,
donde una imagen se sitta al lado de un texto ocupando practicamente la totalidad de la
pantalla, se adapta facilmente al uso de otros dispositivos de visualizacion con pantallas mas
pequefias, ya que basta con disponer los contenidos (ya sea imagen o texto) unos debajo de

otros.

Como ejemplo para este formato se toma el utilizado en la pagina web de electrodomésticos
mostrada abajo en el apartado del Servicio de reparaciones, que es el que se muestra en la

siguiente figura.
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Figura 3.16.- Ejemplo de la distribucion deseada para el apartado Servicio Técnico.

El apartado Novedades (anteriormente denominado Noticias) del menu de navegacion es el
utilizado para comunicar las noticias relacionadas con nuevos productos o informacion
relevante sobre cambios o modificaciones que puedan resultar de interés para los clientes.
Para distribuir este apartado y el de Contacto se opta por utilizar un método similar al que

se encuentra en la pagina web de la empresa de bioelectrénica mostrada a continuacion.

En el primer caso el método utilizado es el mostrado en la siguiente figura, que como se
puede observar resulta una manera muy rapida de ofrecer las tltimas novedades relacionadas

con la empresa de un solo vistazo.
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Alfonso Ibafiez participara como ponente en.
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3

Hoy en dia, las disfunciones del suelo pélvico

afectan a un alto porcentaje de la poblacion

adulta, apareciendo con mayor prevalencia
en la mujer

Figura 3.17.- Ejemplo de la distribucién deseada para el apartado Novedades.

Con esta distribucion, mas organizada en comparacion con la distribucion original, se puede
ampliar a informacion relacionada con una novedad en concreto haciendo clic sobre la
imagen mostrada, lo que redirigiria al usuario a la noticia completa. El disefio de este
apartado es el mostrado en la siguiente imagen, que responde a las técnicas de disefio
responsive ya que como se comentd en los casos anteriores, el contenido se puede redistribuir
en forma de columna.
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Figura 3.18.- Boceto del apartado Novedades.

En la pagina original existian dos apartados distintos que hacian referencia a la localizacion
y manera de contactar con la empresa. Asi que tras la unificacion de la informacion aportada
por ambos en un solo apartado denominado Contacto, se crea un apartado que da acceso al
mapa con la situacion de la empresa, los teléfonos/correos electronicos de la empresa y un
formulario de contacto. Adicionalmente a la informacion aportada en el apartado de
Contacto, como se menciond previamente, se opta por utilizar también el pie de la pagina
para ofrecer dos métodos de contacto (teléfono y correo electronico). El disefio ideado para

este apartado se muestra en la figura inferior.
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Figura 3.19.- Boceto del apartado Contacto.

En el caso del apartado Contacto de la pagina web modelo anterior, el formato utilizado
permite disponer de toda la informacién necesaria para contactar con la empresa nada mas
acceder a la pagina, asi que resulta ser una manera simple y visual de aportar los datos
necesarios, el cual se toma como modelo.
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Figura 3.20.- Ejemplo de la distribucion deseada para el apartado Contacto.

3.4.- ETAPA 3: PROPUESTA DE DISENO

Una vez determinado el formato deseado para cada seccion de la pagina web, se plantea el
disefio realizado a la empresa encargada de la realizacion de la pagina web, para determinar

la viabilidad del disefio propuesto.

En una primera reunién en la cual se explicaron las distribuciones de cada apartado, asi como
los efectos deseados para las iméagenes incluidas en los apartados de Productos y Noticias,
el equipo informatico solo detect6 una posible complicacion que deberia ser estudiada para
saber si es viable o no. Dicha complicacion consiste en el uso de marcadores en forma de
circulos en el slider de la pagina de Inicio, de manera que cada marcador coincida con el

apartado del menu al que hace referencia la imagen mostrada en el slider.

En la segunda reunion realizada, el equipo de Seidel propone una serie de plantillas de
disefios web que han sido seleccionadas por ajustarse mejor a las especificaciones planteadas
en la reunion anterior. Tras descartarse algunas opciones, se opta por utilizar un disefio web
one page, dado que la pagina web de la empresa no consta de un menu extenso y permite
utilizar este tipo de navegacion. Ademas, este tipo de disefios se adaptan mas facilmente a

la pantalla de distintos dispositivos.
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Figura 3.21.- Plantilla seleccionada con disefio one page.

Como se puede observar, la plantilla seleccionada posee un disefio muy visual que cuadra
con la imagen que se desea obtener para la pagina., asimismo permite realizar ciertos efectos

deseados en las distintas secciones que se explicaron en el apartado anterior.

Barbara Alfonso Testa



UNIVERSIDAD DE OVIEDO
Escuela Politécnica de Ingenieria de Gijon Hoja 88 de 103

Para los casos del menu principal y los apartados de Empresa y Servicio Técnico, como se
puede comprobar por la figura anterior, la plantilla posee unas caracteristicas y disefios
similares a los deseados. Lo mismo ocurre con los apartados Producto, Novedades y

Contacto que se muestran a continuacion.
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Figura 3.22.- Seccion de la plantilla utilizada para Contacto.
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Figura 3.23.- Seccion de la plantilla para Novedades.

Tal y como se aprecia en la seccion elegida para el apartado de Novedades, se puede aplicar

al efecto deseado de mostrar una imagen como fondo del texto modificando la transparencia.
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Como se muestra en la figura inferior, la plantilla permite aplicar a la seccion que mas se
ajusta al disefio deseado para el apartado de Productos, la posibilidad de filtrar las imé&genes,

visualizando por ejemplo las que pertenecen a un determinado proveedor.

Portfolio

All Brand  Graphic lllustration Photo

e
. ]\z,»\a\““:r‘ RENA
v ‘arooy™
LAB % o g5 12
EL &
TAG

Figura 3.24.- Seccion de la plantilla utilizada para Productos.

3.5.- ETAPA 4: SELECCION DEL CONTENIDO DE LA WEB

Tras determinar la plantilla seleccionada para dar el formato a la pagina web, se procede a
la seleccion del contenido incluido en cada seccion del menu de navegacion. Para las
secciones de Empresa y Servicio Técnico se reutiliza parte del texto que se encuentra en la
pagina original adaptandose al nuevo formato, y en la seccion Productos se incluye un par

de lineas de texto para la descripcion de cada linea de productos.

Como se puede apreciar en la figura inferior, en la seccién Empresa el texto original es
reducido, para adaptarse al uso de iconos que representan las ideas claves a destacar de

manera resumida.

W m QP
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Figura 3.25.- Maquetacion del contenido de la seccion Empresa del menu de navegacion.

Una vez incorporado el texto a la plantilla web seleccionada y elegidos los iconos que
acomparien al texto, el aspecto es el mostrado en la siguiente figura.

Figura 3.26.- Contenido de la seccion Empresa de la pagina web.
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En el caso del Servicio Técnico se reestructura la informacién proporcionada sobre las

actividades realizadas por el mismo, que contenia el disefio de la pagina web original,

consiguiendo asi adaptarse a la distribucion deseada del texto e imagenes. Ademas, dentro

de esta seccion es necesaria la incorporacion de una imagen que acomparie al texto

relacionada con las actividades descritas.

&7
CHICONMEDICAL

Productos y Servicios

Disponemos de un servicio técnico de post-venta propio. Ubicado en
contamos con técnicos cualificados que ofrecen soluciones rapidas y efectivas a nuestros clientes.

Nuestfros técnicos realizan labores de mantenimiento preventivo,
correctivo y programado durante todas las fases del ciclo de vida
de los equipo, adaptandose a la necesidades detectadas durante
el diagnostico.

Con el objetivo de aumentar la fiabilidad y garantizar el correcto
funcionamiento, aseguramos el cumplimiento de los requisitos
especificados para productos sanitarios en cuanto a certificacion
de equipamientos médicos.

Ademas ofrecemos a nuestros clientes la posibilidad de realizar
contratos de mantenimiento integrales.

Figura 3.27.- Maquetacion del contenido de la seccidn Servicio Técnico del mend de
navegacion.

Tras incluir el texto mencionado el resultado de esta seccién es el mostrado en la figura
inferior.
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écnico

Disponemos de un servicio técnico de postventa propio. Ubicado en

contamos con técnicos cualiticados que otrecen soluciones rapidas y efectivas
a nuestros clientes.

Nuestros técnicos realizan labores de mantenimiento preventivo,
correctivo y programado durante todas las fases del ciclo de vida
de los equipo, adaptandose a la necesidades detectadas durante
el diagnéstico.

Con el objetivo de aumentar la fiabilidad y garantizar el correcto
funcionamiento, aseguramos el cumplimiento de los requisitos
especificados para productos sanitarios en cuanto a certificacion
de equipamientos médicos.

Ademés ofrecemos a nuestros clientes la posibilidad de realizar
contratos de mantenimiento integrales.

Figura 3.28.- Contenido de la seccion Servicio Técnico de la pagina web.

Para la seccidn Productos, se utilizan las imagenes similares a las utilizadas en la pagina
web anterior, que proceden de los proveedores. Las descripciones de las lineas de productos
realizadas para acompafiar a cada imagen también tienen su origen en la descripcion utilizada
por los fabricantes, obteniéndose una distribucion parecida a la mostrada en las siguientes

figuras.
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Figura 3.29.- Maquetacion de las imagenes a utilizar en la seccion Productos del mena de

navegacion.
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0 para &l tratamiento del dolor
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CARDIOLOGIA GE

SIBELMED
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principaimente en la fabricacién de
productos medicos en las

Para cbiener mas informacion sobre
los productos ofertados contacte con

especialidades de espirometria, nosotros.

audiometria y diagnostico del suefio.

Figura 3.30.- Maquetacion del texto utilizado en la seccion Productos del menu de
navegacion.

Unavez incluidas las descripciones de las lineas de productos, la seccién de Productos queda
como se muestra en la figura inferior.
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La amplia gama de productos de cardiologia ofrecida por GE Healthcare,
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nuevas soluciones, consigue satisfacer las necesidades de realizacion de
un diagnéstico preciso y de gestion de los datos.

Biotronic Advance Develops es lider en innovacién bioelectrénica desde
hace 40 afios, con miltiples lineas de investigacion y campos de actuacién
desarrollando sistemas terapediticos para el tratamiento del dolor.

Figura 3.31.- Texto de la seccion Productos de la pagina web.

El aspecto final de la seccién de Contacto una vez incorporada la direccion, teléfonos y
localizacidn es el mostrado en la siguiente figura.

Contacto

LOCALIZACION

CONTACTANOS

Figura 3.32.- Contenido de la seccion Contacto de la pagina web.
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3.6.- ETAPA 5: FASE DE PRUEBAS Y TEST

Tras concluir la fase de seleccion del contenido de la pagina web, es necesario verificar el
correcto funcionamiento de los enlaces incluidos en la misma, como son los enlaces de
navegacion del menu y los del blog de novedades, asi como los enlaces paginas ajenas (en
el caso de la pagina web de proveedores). Otros parametros que son necesarios comprobar
son el tiempo de carga de la pdgina y su contenido, y que los diferentes navegadores web

permitan una correcta visualizacion de esta.

También hay que asegurarse de que la pagina cumple las condiciones de disefio responsive
y se puede adaptar correctamente al tipo de pantalla del dispositivo utilizado para su

visualizacion.

Realizar estas comprobaciones, previa publicacion de la pagina, permitird que los futuros
usuarios se sientan comodos en el sitio web y que su experiencia sea completamente

satisfactoria.
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4.- PRESUPUESTO

Este apartado tiene como objetivo elaborar la estimacion econdémica, valorando el coste
temporal que supone la realizacion del presente trabajo, atribuida al desarrollo de las mejoras

descritas en los apartados anteriores para el departamento comercial de la empresa.

Para poder realizar el estudio econdmico que supone esta inversion de horas es conveniente
hacer un desglose de las distintas fases que comprenden el trabajo realizado, en el que se

especificara el coste asociado a cada una de ellas.

4.1.- PLANIFICACION DEL PROYECTO

En este apartado se muestra mediante el uso de un diagrama de Gantt la distribucion temporal
de las fases realizadas durante el desarrollo del proyecto. El uso de este diagrama permite
explicar, utilizando una herramienta visual, el tiempo previsto de dedicacion a cada una de
las tareas que componen el proyecto, a lo largo del tiempo de duracién total de este. En el
caso de este proyecto, y al existir dos zonas de accion diferenciadas, se han divido las fases
del proyecto en dos grupos distintos, las que pertenecen a la implantacion del software de
gestion del departamento comercial y las que se enfocan en redisefiar la pagina web. Por lo

tanto, la division de tareas seria la siguiente:

= Mejoras en la pagina web:

1. Estudio de la situacion inicial.

2. Disefio de la estructura web.

3. Elaboracion del contenido web.
= Implantacion del software:

4. Estudio de la situacion inicial.

5. Busqueda de mejoras.

6. Diserio del software a implantar.

;

Implantacién del software.

Es necesario tener en cuenta que las tareas correspondientes al disefio de la pagina web para
las que se contrata una empresa externa quedan supeditadas a la misma, produciéndose una

dilatacion en el tiempo en el avance del disefio web.
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Figura 4.1.- Diagrama de Gantt de las tareas desarrolladas.
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4.2.- CALCULO DEL PRESUPUESTO

El desglose de las fases principales y el coste asociado a las mismas se muestra en la

siguiente tabla.

Implantacion del software 430 18 7.740
Estudio de la situacion inicial 120 18 2.160
Busqueda de mejoras 75 18 1.350
Disefio del software a implantar 160 18 2.880
Implantacion del software 75 18 1.350
Mejoras en la pagina web 270 18 4.860
Estudio de la situacion inicial 75 18 1.350
Disefio de la estructura web 120 18 2.160
Elaboracidn del contenido web 75 18 1.350
TOTAL| 700 - 12.600
Beneficio industrial (6%) 756
Total con beneficio industrial 13.356
IVA (21%) 2.804,76

Tabla 4.- Presupuesto de ejecucién del proyecto.

Una vez realizados todos los célculos para las fases del proyecto, que se muestran en la tabla,
se obtiene el presupuesto total de la implantacién del software para la gestion de los procesos
de venta del departamento comercial y el disefio de las mejoras a realizar en la pagina web,

que en este caso asciende a dieciséis mil ciento sesenta euros con setenta y seis céntimos.
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5.- CONCLUSIONES

Siguiendo una de las multiples metodologias existentes dentro del &ambito de la mejora se
ha conseguido mejorar uno de los procesos mas influyentes en la actividad de la empresa,

la gestidn de los procesos de venta.

El resultado obtenido es la implantacion de un software de gestion que permite un control y
seguimiento de las operaciones de ventas en proceso de cierre de manera mas eficiente que
con la herramienta utilizada hasta el momento por la empresa. Dado que el software
seleccionado coincide con el utilizado para el departamento de servicio técnico, se plantea
una futura integracion de ambos en una sola herramienta de gestion global de la actividad
empresarial, con el fin de disminuir los tiempos muertos derivados de los procesos

relacionados con el desarrollo de documentacién y registro de datos.

Ademas, a raiz de la customizacion del software se han podido incluir caracteristicas de
funcionamiento que son de interés para la direccion de la empresa y para los trabajadores,
como el uso de graficos y tablas resumen que permiten realizar un seguimiento de las
operaciones que han finalizado con éxito y el cumplimiento de los objetivos fijados para el

afio comercial.

Como complemento a las actividades desarrolladas en el departamento comercial, se
propuso mejorar la pagina web de la empresa al considerarse una parte importante dentro de
la imagen corporativa de la misma. El uso de las nuevas tecnologias supone hoy en dia una
ventaja competitiva en el mundo empresarial y disponer de una herramienta de difusion
actualizada facilita la labor de comunicacion de las actividades desarrolladas por la empresa.
A parte dicha herramienta funciona como fuente de informacion para los usuarios,

facilitando la labor de captacion de nuevos clientes.

Por lo tanto, el presente Trabajo de Fin de Master ha supuesto para la empresa una evolucion
en la eficacia de las labores realizadas en el departamento comercial, en cuanto a la gestion
de los procesos de venta en los que se fundamenta su actividad, y en la herramienta de

promocion utilizada, en este caso la pagina web.

Concluido el proceso de disefio de la herramienta de gestion de ventas a utilizar sera
necesario formalizar una reunién con la plantilla de la empresa, donde poder informar sobre

las nuevas practicas a seguir y sobre la utilizacion del software implantado recientemente,
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permitiendo determinar en un futuro su utilidad y eficacia en las actividades para las que fue

implantado.
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