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RESUMEN

El contenido de este documento pretende ayudar a quienes estén interesados
en implementar un sistema de administracion de la relacion con los clientes
aplicando el concepto de mercadeo: “CRM (Customer RelationShip

Management)”.

Todo el documento fue desarrollado basado en la experiencia que se obtuvo
durante la implementacion de la herramienta “Microsoft CRM” en Laboratorios

Pfizer, la cual fue tomada como caso practico.

En principio, se realiza una revision breve de los conceptos de mercadeo que
estan involucrados entorno a la metodologia de CRM de manera que el lector
pueda tener una idea clara del tema que se va a tratar, posteriormente se
sugieren técnicas y pasos a seguir previo a la implementacion de un sistema de
CRM que deben ser tomadas en cuenta para medir la factibilidad.

Finalmente se realiza un analisis de las necesidades que la empresa del caso
practico tenia y se desarrolla un modelo de andlisis para implementar la
solucion sobre MSCRM de manera que si se utiliza la misma herramienta para
otro proyecto sobre la misma plataforma, otros usuarios puedan tener una
base para implementar la solucion. Ademas, se revisa la estructura que
MSCRM tiene y como ésta herramienta se puede configurar e instalar paso a

paso incluyendo la integracion con Microsoft Visual Studio .NET



CAPITULO |

INTRODUCCION

Hoy en dia todas las empresas tratan de ser mas competitivas; para ello buscan
mecanismos eficientes que permitan a los clientes sentirse satisfechos con productos y/o

servicios de calidad.

CRM (Customer Relationship Management) es un concepto que trata de buscar la forma
mas eficiente de acercarse al cliente y, tener una interaccion con él, en lo posible
personalizada, de manera que la satisfaccion del cliente surja de sus propias

experiencias.

Las herramientas tecnologicas que hasta la fecha se han venido utilizando para aplicar el
concepto de CRM han sido demasiado costosas y con ciertas restricciones para el
manejo facil por parte del usuario final, lo que implica costos méas altos para la
atencion al cliente; ademas la mayoria de estos sistemas no pueden ser integrables con

otros sistemas personalizados.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo de CRM para Laboratorios Pfizer, aplicando la

estructura de procedimientos de Microsoft CRM, para poder innovar la

Xi



gestion comercial con los pacientes, y asi poder cumplir los planes de
mercadeo de la empresa.

1.1.2 Objetivos Especificos

Definir la estructura de los procesos que deberian intervenir para los

programas de valor agregado como pasos previos a la implementacién

de un CRM.

e Conocer los conceptos béasicos de la cultura de CRM para una
implementacion satisfactoria del sistema.

e Definir los distintos modulos con los que contara el sistema basandose

en el prototipo de CRM.

e Implementar el modelo

1.2 Alcance

El proyecto incluira los conceptos de CRM vy otros relacionados al Marketing como

apoyo previo a la préactica.

El desarrollo de esta tesis contemplara la implementacién del sistema para servicio al
cliente de Microsoft CRM, ponerlo en produccién de manera real, y definir estrategias
para la migracion de informacién histérica utilizada en el sistema anterior. La
monografia contemplara todas las estrategias utilizadas para la implementacion
satisfactoria de un CRM, conceptos necesarios para entender la cultura de CRM con el
fin de apoyar a los desarrolladores de sistemas con una guia en base a una experiencia

real.
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1.3 Justificacion
Laboratorios Pfizer dentro de sus planes de mercadeo tiene un programa de valor
agregado mediante el cual hace seguimiento continuo a sus pacientes y consumidores

con el fin de dar seguimiento a los tratamientos prescritos por los médicos.

Actualmente la compafiia ha venido haciendo uso de un sistema de administracion de
pacientes desde 1998, siendo detectadas algunas falencias en la estructura de éste. Uno
de los principales problemas de este sistema se encuentra en la mala estructura de la
base de datos, en los campos de fechas, ya que estos campos eran de tipo texto y
almacenaban informacion erronea por depender del formato de cada computador desde
los cuales se almacenaba la informacion. Este problema fue detectado al momento de
obtener reportes con fechas y obtener datos erroneos y, asi se perdia control sobre el
seguimiento a los pacientes de manera 6ptima, y acumulando informacion no vélida
para los planes de mercadeo de la empresa. Al observar estas irregularidades, se dejo de
usar el sistema en su totalidad y se procedié manejar la informacidn en archivos de
Excel temporales, mientras se buscaba la viabilidad de implementar una nueva
herramienta que ayude a gestionar los planes comerciales y de mercadeo de manera

eficaz.

Luego de un estudio y analisis de herramientas de CRM, se optd por el uso de

Microsoft CRM, por la estructura de la metodologia de implantacion y su facilidad de
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integracion con Microsoft .NET para negocios especificos como es el caso de la

compaiiia.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El manejo del seguimiento a clientes en una compafia es muy delicado y complejo si no
se establecen los procesos claros y la vision que la empresa desea con sus clientes. La
intencidn de este trabajo es, orientar a quienes desean implementar con éxito, sistemas

de CRM, basados en este prototipo.

Hay una frase que inspira a detallar los conceptos basicos de mercadeo hasta los
conceptos técnicos de desarrollo: “La originalidad consiste en volver al origen. De
modo que es original aquel que, con sus medios, vuelve a la simplicidad de las primeras

soluciones.”*

Conceptos de CRMy términos de mercadeo relacionados

2.1.1 Qué es CRM?
Es un enfoque integral, el cual provee una perfecta integracion de cada area de
negocios que esta directamente en contacto con el cliente (Marketing, Ventas,

Servicio a Clientes, Servicio Técnico).

! Antonio Gaudi i Cornet. 1852 - 1926



Es una estrategia de negocios con la intencion de comprender y anticipar las

necesidades de los clientes, con el fin de establecer relaciones beneficiosas.

Desde el punto de vista tecnolégico, CRM implica el uso integrado de datos de
clientes combinado con herramientas de analisis y soporte que provean un

mecanismo de satisfaccion garantizado desde la perspectiva del cliente.

Es el conjunto de estrategias del negocio, marketing, comunicacion,
infraestructura tecnoldgica, cultura empresarial, centradas en el cliente, con el

objetivo de construir una relacion duradera.

Una estrategia de negocios enfocada en maximizar el valor de los clientes
mediante la obtencion, incremento y duracién de la relacion de los clientes

correctos.

Es el proceso continuo de identificar, dirigirse, desarrollar, rastrear, servir y
mejorar las relaciones de alto valor y de largo plazo con los clientes, para generar

un crecimiento sostenido y con utilidades

Es una estrategia de negocios centrada en el cliente, que genera cambios en los

roles funcionales de la organizacion, que exigen redefinir los procesos de negocios

soportados por la tecnologia CRM

Es una estrategia de mercadeo que orienta los esfuerzos de la compafiia hacia los

clientes. Creado por la necesidad de tener relaciones uno a uno con cada
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comprador. Con el fin de conocer a los clientes para identificar sus necesidades y
asi suplirlas y de esta manera estrechar la relacion con éste con el fin de generar

una relacion de lealtad.?

Es la administracion de las relaciones con los clientes que, por medio de la
unificacién de la informacion de los contactos, relaciones de éstos con la empresa
y estrategias de servicio, buscan adquirir conocimiento para identificar sus
necesidades y de esta manera suplirlas con el fin de mejorar la relacion existente,

generando un ambiente adecuado para que se de la lealtad por parte del cliente.

Este conocimiento se realiza por medio de la integracion de los diferentes medios
de comunicacion que el cliente utiliza con la empresa y con una personalizacion
que significa llevar al detalle la informacion de las camparfias en las cuales ha
estado, los productos o servicios que ha comprado y las solicitudes de soporte o
reclamo que ha presentado; que acompafiado de la calidad del servicio de la
empresa, permiten incrementar sus ventas en €l y generar una relacion duradera.
Ademas de estas bondades, el CRM permite compartir a los empleados de la
empresa informacion de cada cliente para que en los momentos de verdad,
dispongan de toda la informacion del cliente con el fin de prestar un mejor
servicio y de inspirar en el cliente el sentido de pertenencia de éste en la empresa.
Luego lo que se busca es poder identificar los diferentes tipos de clientes, obtener
datos significativos y puntuales de las interacciones con éstos, y asi poder

desarrollar relaciones beneficiosas para la empresa.

% Mauricio Ruiz Valdivieso Bogoté ,Julio de 2002
Presentacion Hoyos, Ordofiez Asociacion espafiola de Marketing Relacional
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Se pueden encontrar definiciones de CRM como las que se han mencionado, las
cuales no son incorrectas dado que esta metodologia siempre ha existido
implicitamente en la mente de los comerciantes, pero ahora que las empresas de
tecnologia identificaron y crearon herramientas que utilizan estos conceptos y lo
han mitificado como una herramienta de tecnologia para automatizar procesos,

manejar los contactos de los clientes y generar mayores retornos.

Lo que CRM busca para una exitosa gestion es:
e Identificar a los clientes,
e Diferenciarlos (necesidades, valor)
e Interactuar con los clientes (“integrar las comunicaciones”)
e Adaptar los productos y servicios a cada cliente
e Conocer al cliente

e Establecer relaciones a largo plazo

2.1.2 Qué no es CRM?®
e No es una Moda
¢ No es solamente una solucion de tecnologia
e No esun call center
e No es un producto
e No es un proceso

e No es Data Warehouse

% Glosario de CRM: http://searchcrm.techtarget.com/glossaryPage/0,294242,sid11,00.html

The Analytical CRM Platform A New Framework For E-Business Analytics (Meta Group September 30 - 2000)
CRM Scenario GartnerGroup 1999

Una estrategia centrada en las personas, Gloria Tort, Asociacién espafiola de Marketing Relacional
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e No es una mesa de ayuda

e No es solo marketing

2.1.3 Paraqué sirve el CRM
Esta metodologia se centra en la relacién que tiene la empresa con los clientes y en
el conocimiento que ésta adquiere de él con el transcurrir del tiempo, lo cual le

permitira:

e Adquirir nuevos clientes

e Retener los mas valiosos

e Realizar ventas cruzadas de segundos o terceros productos.
e Incrementar la fidelidad / Lealtad

e Prevenir la pérdida de clientes

e Recuperar los clientes perdidos

e Incrementar las ventas

Lo que se traduce en mayor rentabilidad del cliente-eficiencia en mercadotecnia;
es decir, comprender mejor al comprador, mejorar su retencién, aumentar el
nimero de clientes de alto valor y su rentabilidad, a un menor costo. *

2.1.4 Objetivos de un CRM

o Incrementar la retencion por medio de la lealtad de los consumidores

* Yerko Halat 16 octubre 2001 (Universidad Catélica de Chile, Ingeria industrial y de sistemas)
The Analytical CRM Platform A New Framework For E-Business Analytics (Meta Group September 30 - 2000)
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o Mejorar el servicio al cliente

e  Obtener ventajas competitivas

e  Conocer al cliente

e  Obtener la fidelidad del cliente

o Incrementar la participacion de la empresa en las compras del cliente

e Adquirir nuevos clientes.

Un cliente leal se caracteriza por repetir sus compras con regularidad, recomendar
productos y/o servicios a otras personas, ser inmune a la presion de la competencia
y tolerar las fallas ocasionales, pero éste tipo de comportamiento no se logra de un
dia a otro. La fidelidad se construye con cada contacto que la persona tiene con la
organizacion, por esto, el objetivo fundamental es atender las necesidades del
cliente, independiente del canal que éste use. Hay que recordar que la lealtad se
consigue por la calidad de la interaccion con la organizacién y que la rentabilidad

esta dada por esa lealtad.

Para esto, la empresa debe aprender las ensefianzas que cada cliente le da sobre
sus preferencias, gustos, necesidades y debe hacerlo antes que la competencia,
para de esta manera lograr, con el conocimiento del cliente, una ventaja
competitiva que las deméas empresas no podran tener por el hecho de no contar con
este cliente, pero para esto hay que suplir sus necesidades, ya que si no son
resueltas éste las intentara resolver con la empresa que pueda suplirlas y, de esta

manera habremos perdido un cliente.

Estrategias para el desarrollo efectivo de un CRM
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En base a la experiencia obtenida, se recomiendan las siguientes actividades

previas a la implementacion de un CRM:

Definir cuales son las necesidades del negocio

El fin de definir la necesidad tiene como objetivo observar si se necesita realmente

una estrategia de CRM en la empresa. Durante este proceso se puede identificar

que talvez ésta no sea la metodologia para resolver las expectativas. Para esto se

debe tener en cuenta:

a. Los recursos con que cuenta la empresa

b. Tipo de mercadeo que utiliza y el que utilizara

C. Que tan importante es diferenciar los clientes

d. Numero de clientes

e. Cdomo utilizar los recursos, personas o sistemas que tiene la empresa
f. Qué informacion del cliente sera relevante

Teniendo en cuenta las respuestas anteriores, estaremos en la capacidad de
identificar los costos involucrados por la implementacion de la metodologia y los
beneficios que se obtendran por la aplicacion de ésta, los cuales deben
cuantificarse para tomar la decisién de quedarse como esta, moverse con esta
estrategia, 0 buscar otra que permita satisfacer las necesidades que la empresa

tiene.

Establecer prioridades
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Aparte de identificar las necesidades del negocio, éstas deben ser clasificadas con
el fin de atacar las que mas convengan en el momento. Para esto se deben tener en
cuenta las prioridades en el corto, mediano y largo plazo, los recursos con los que
se cuentan actualmente, los que se deberian adquirir en caso de no contar con las
herramientas adecuadas en el momento, el tiempo que llevard a cabo cubrir la
necesidad, los resultados esperados y los posibles problemas que se presentaran

para llegar a la satisfaccion de la necesidad.

Dialogo con los Colegas

Es muy importante que la empresa debe hacer una evangelizacion de CRM, en
caso de decidir implantar esta estrategia, pero antes de tomar esa decision, se

deben conocer las expectativas, necesidades y el conocimiento de los trabajadores.

Esto es de vital importancia ya que lo que piensa la gerencia puede diferir de las
necesidades de la empresa, y son los trabajadores los mas indicados para hacer un
diagnostico de ésta y de las expectativas que ellos perciben de los clientes ya que
son quienes viven la relacion con el cliente final. Tal vez no sea un resumen
ejecutivo, pero esta en la calidad y éxito de la implementacion el orientar a los
empleados e informar de las herramientas estratégicas que la empresa puede
tomar, para que de esta manera, ellos se apropien del conocimiento, apliquen sus
teorias y aporten con ideas. “La Unica forma de tener una buena idea, es tener

muchas ideas - Linus Pauling”
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El aporte que los empleados puedan dar en el anélisis previo a la implementacion
del sistema puede significar el éxito o el fracaso del proyecto, por ello, se les debe
explicar las razones y satisfacer sus inquietudes. Es de vital importancia
escucharlos y motivarlos ya que son ellos quienes estaran frente al cliente y talvez

el gerente o tomador de decisiones no.

Definir los objetivos

¢A donde quiere llegar, qué quiere obtener, cdmo, con quién y cuando? Estas
preguntas ayudaran a identificar el rumbo que la empresa tomara si realmente se
quiere aumentar la lealtad de los clientes. Ganar recordacion, incrementar las
ventas, mejorar la percepcion que ellos tienen de la empresa, conocer a sus

compradores o simplemente mejorar su atencion.

En este punto se deberia contar con la informacion relevante de la estrategia,
conocer los aspectos de la calidad del servicio y de la lealtad de los clientes, aqui
ya se debe tomar una decision y se debe estar preparado para implementar esta
estrategia o simplemente saber que no se necesita por ahora, la estrategia deberia

servir independiente al nimero de clientes.

Si los objetivos estan claros y se desea continuar con la implementacion de esta

herramienta, se recomienda seguir con los puntos que se detallan a continuacion:

Identificar a los clientes
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a. Se debe obtener informacion de clientes
potenciales, no esperar contar con el sistema para averiguar o
actualizar informacion de los clientes.

b. Obtener informacion adicional de los clientes para
realizar una depuracion previa.

C. Es recomendable desechar la informacion que se
considere no relevante.

d. Estudiar los clientes, se podrian plantear preguntas

como:

e Cuantos clientes tiene la empresa

e Cuéntos de estos son recurrentes

e Cuantos son esporadicos

e Fechas de compra

e Qué compran

e COmMo pagan

e Cuantas comunicaciones necesitan para cerrar la compra

e Donde viven

e Qué hacen

e Sexo
e Edad
e Ingresos

e Qué compraron en el pasado
e Tiempos entre cada compra
e Qué grupo de clientes compran productos similares

e Cuanto le compran a la competencia
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e Cuél es su capacidad adquisitiva para estos productos, etc.
Estudiar a los clientes ayudara a saber como esté el negocio y qué

necesidades tengo para fortalecer las relaciones con ellos.

Diferenciar los clientes

Para esto se deben identificar los mas rentables, los que mas cuestan, estudiar
lo que ellos compran y conseguir estadisticas de cuando lo hacen, como lo
hacen, por qué no le compran, las preferencias que ellos tienen. Identifique los
canales apropiados para llegar a ellos segun el estudio realizado y establezca lo
que pueden llegar a comprarle en el futuro para conservarlos por afios. De esta
manera el costo del estudio se ird amortizando durante la relacion.

Para satisfacer las necesidades se deben identificar las razones por la cual
dejaron de ser grandes clientes y realizar una campafia para saber las quejas y
reclamos de quienes disminuyeron las compras; clasificarlos y volverlos a
contactar es una manera de establecer mejor relacion con ellos y asi sientan

mejoras en el servicio y la disposicion de la empresa por cambiar.

Un cliente que disminuye las compras puede estar adquiriéndolos en la
competencia, asi que para finalizar recuerde lo que se reviso anteriormente y
estudie cdmo su competencia realiza esas tareas y de esta manera podra volver

a capturar a sus clientes.

Esta teoria resulta bastante llamativa pero hay que llevarla a costos; asi que,

cuantificar los mas rentables es una buena idea para establecer cuanto mas se

les puede vender y cuanto cuesta retener a los clientes.
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No es lo mismo vender cinco metros de tela color gris a un cliente que vender
cuatro metros de gris, uno de azul y uno de rojo. Puede llegar a ser mas
costoso atender la segunda demanda ya que para esto se debe parar el proceso
de tintoreria para atender la demanda en el caso que su empresa se dedique a la
produccion; y en el caso de ser un comercializador, tendr4 que mantener un
mayor inventario para poder ofrecer los diferentes colores, lo cual seria un
gran costo; muchas veces la especializacion en un solo producto es mas
rentable, esto no quiere decir que solo debe vender u ofrecer un servicio, es
una manera de indicarle que un cliente que compra mucho no siempre es el
mas rentable y también lo podra observar en el nUmero de contactos que

necesitd para llegar a éste, comparado con el primero.

Dar un trato diferente a los clientes, reconocerlos cuando vuelven, ofrecer
servicios personalizados, hacer ofertas personalizadas basadas en el
comportamiento de compras. Para un cliente es importante saber que la
gerencia lo conoce y esta dispuesto a atenderlo. Esto le hara conocer que la

empresa piensa en €l y lo considera un cliente privilegiado.

Interactuar con los clientes

Averiguar qué quieren los clientes, realizar encuestas de cémo podria mejorar

los servicios la empresa, contactar a algunos de los mejores clientes y

asegurarse de que estan satisfechos son buenas tacticas de poder interactuar

con ellos. Revisar los procesos al interior de la empresa actuando como un
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cliente con el fin de conocer como se maneja el servicio dentro de ella y hasta
qué punto aplican la estrategia; esto es muy importante debido a que la
metodologia puede no ser utilizada o mal usada, lo cual no reflejard en los
ingresos el esfuerzo realizado; por eso se debe permitir que los clientes se
quejen para observar como resultan sus inquietudes. Recuerde: una respuesta a
una queja lo salvara de una dificultad en el momento, pero una respuesta que
incluya planes de accion le permitira no volver a cometer el mismo error y en
caso de que ocurriera ya se tendran las herramientas para atenderlos en el
momento, lo cual generara la percepcion de seguridad y solidez de la empresa

ante el cliente insatisfecho.

Personalice su servicio: para los grandes clientes es importante mantener una
comunicacion diferente al que la empresa tiene con los demas compradores,
por eso, comunicarse con los clientes que se tienen identificados como

especiales con el grado de calidad que ellos merecen.

¢cPara qué lo contactan sus clientes? Se deberian estudiar estas
comunicaciones, porque ellas pueden ser para realizar pedidos, recibir quejas
del servicio, solicitar informacion de productos, necesidades, etc. de manera
que se puedan detectar las fortalezas y deficiencias de la empresa. En el caso
de recibir llamadas para solicitar informacidn, surge la duda de si la fuerza de
ventas realmente no estd cumpliendo con su trabajo 0 puede ser que no se
cuente con los medios de informacion para que el cliente conozca sus
productos 0 que su empresa es tan exitosa que el cliente s6lo quiere conocer si

usted tiene un producto que él necesita. Esto nos lleva a la pregunta: ;sabe si
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sus clientes conocen todos los productos que usted ofrece?, de manera que

podamos caer en cuenta si requerimos implementar la infraestructura o no.

Individualizar el producto

Flexibilidad, creatividad, disponibilidad, precio, beneficios, informacion, hasta
qué punto requiere la empresa individualizar en masa. Existe una brecha entre
lo masivo y lo individual. ;Qué es lo que la empresa puede suministrar? Si
individualiza a todos los clientes podria ser mas costoso que el modelo actual,

examine hasta que punto debe hacerlo.

Evaluar la situacion actual de la empresa

¢Donde esta, a donde quiere llegar y como esta la empresa respecto a sus
competidores para conocer la brecha que desea cerrar?

De esta manera se podran identificar los pasos que se debe dar primero para
llegar a donde se quiere, mas rapido, pero siempre retroalimentando este
proceso porque las condiciones cambian, la competencia puede estar haciendo
lo mismo para mejorar y puede llegar el caso en el que se vislumbre un mejor

camino para llegar a donde quiere, mas eficiente y eficazmente.

Para evaluar la situacion se debe conocer:
o ¢Qué tan bien estan identificadas las necesidades del cliente?
e  ;Se pueden identificar los clientes finales facilmente?

o ¢Qué tan buena es la interaccion de su empresa con los clientes?
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e  ;Hasta donde individualiza la empresa los productos o servicios con base
en el conocimiento de los clientes?

e ;La empresa cuenta con procesos establecidos de aseguramiento de la
calidad?

e  ;Setienen procesos de negocios definidos en funcién de los clientes?

. ¢Se toman en cuenta a los clientes a la hora de realizar modificaciones a
la empresa 0 sus procesos?

e ;Cuentan los empleados con herramientas que apoyen el servicio que
prestan a los clientes?

e  ;Se tienen estrategias de recopilacion de informacion de clientes?

e  ;Se analiza la informacion recopilada de los clientes?

e  ;Qué tan eficiente es la empresa para cambiar de rumbo al identificar las
necesidades de los clientes?

e  Segmentan los clientes

e  ;Toman medida en pro de mejorar la calidad del servicio?

e ;Cuento con la habilidad o tengo la necesidad de realizar marketing

individualizado?

El conocimiento de la brecha que existe entre lo que se tiene hoy y a donde se
quiere llegar, es un indicador de ingresos en el cual se podra notar la
diferencia entre el estado actual y el que se daria si los empleados cuentan con
la cultura organizacional y las herramientas para dar un servicio mas eficiente
y eficaz en los momentos de verdad con el cliente y, para esto debe acumular

los datos que el cliente le provea en cada contacto, para poder tomar acciones
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que reflejardn en la relacion el interés de la empresa de atender al cliente lo

cual se traducird en LEALTAD.

CRM = hacer las cosas bien + hacerlas correctamente + hacerlas diferentes +
pensar en la satisfaccion del cliente.
Estructura de un sistema CRM
Si el desarrollo de un sistema de CRM se basa en los conceptos fundamentales de
la estrategia sera un éxito. No existe un estandar para la estructura de un sistema
de CRM; sin embargo los proveedores de herramientas tecnoldgicas basadas en
la estrategia CRM han creado clasificaciones generales para la estructura que

deberia contener un CRM.

CRM Analitico
Es el analisis de la informacion adquirida del cliente, con el fin de encontrar
patrones o conductas, que permitan generar acciones comerciales.
Las herramientas que se utilizan son:
e Datamining
e DatawareHouse
(\Véase glosario de términos para el significado de cada uno de estos

conceptos)

CRM Operacional

Es el responsable de la gestion de las diferentes funciones de ventas,

marketing y servicio al cliente y de su integracion con sistemas existentes.
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CRM Colaborativo
Es el encargado de gestionar los diferentes canales de relacién con los clientes:
e Web
e E-mail
e Fax
e Teléfono

e Interaccién directa

El desarrollo de esta tesis se basara en este tipo de CRM ya que se involucran
las funciones de marketing y servicio al cliente implementado sobre un call
center existente.

En base a esta clasificacion y basandose en la estructura de CRM Colaborativo
se ha definido una estructura sobre la cual deberia basarse un CRM para

alcanzar la satisfaccion del cliente.
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Organizacion

Representante de
Servicio al
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G Producto
@ Actividades

| J Knowledge Base

Figura 2.1 Estructura de un CRM para seguimiento en el servicio al cliente
La Figura 2.1 muestra los pasos que podrian darse para el seguimiento de la

satisfaccion de un cliente que hace uso de los productos o servicios que brinda

la empresa.

La figura puede ser interpretada de distintas formas que como resultado final

siempre alcanzaremos la satisfaccion del cliente:

- EIl cliente puede ser quien origine un caso al comunicarse con un
representante de servicio al cliente para dejar sus quejas, sugerencias o
inquietudes de un servicio o producto. En este punto si el representante de
ventas estd en capacidad de solventar el problema ayudard al cliente

inmediatamente basandose en el conocimiento adquirido de la experiencia
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de casos anteriores o con ayuda de la base de conocimientos.  Por otro
lado, si el representante de servicio no puede solventar el problema, o el
caso requiere conocimientos mas técnicos, o se trata de una sugerencia que
permitird mejorar para satisfacer al cliente entonces se deben crear flujos
que permitan interactuar con personal técnico de la empresa mediante
actividades dirigidas o automatizadas.

- El representante puede ser también quien origine un caso al comunicarse
con un cliente como parte de una campafia de seguimiento a manera de
encuestas o simplemente dejando que el cliente nos cuente la experiencia
en el uso del producto o servicio. Al igual que el punto anterior, el
representante de servicio en caso de que en este tipo de seguimiento se
presenten inconvenientes que se deban reportan y la solucion no se
encuentre en la base de conocimientos, deberan crearse actividades que
inicien un flujo para reportar el caso al personal técnico de la empresa.

- Como podemos ver en ambas situaciones se puede presentar casos en los
cuales se deban reportar inconvenientes a instancias superiores de manera
que sea resueltos por especialistas del producto o servicio. Una vez que el
personal técnico de la empresa ha resuelto el caso y dependiendo del
impacto que pueda causar en el cliente la solucién del mismo, se crean
actividades para comunicacién directa con el cliente o a través de un

representante de servicio.

Es importante mencionar que todas las actividades que se realicen deben ser

guardadas en una base de datos con el fin de obtener reportes para la toma de

decisiones y mantener la base de conocimientos actualizada.
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Revision de algunos sistemas CRM’s

No existe un lider de mercado claro

Compaiia pequefa 1-99 empleados Compania mediana 100-999 empleados

otros
Otros

Best
SalesForce.com ____

Oracle ——

-
JD Edwards Chordiant

Siebel Siebel

SalesForce.com Best

4
FrontRange SAP

Figura 2.2 Participacion de Mercado de los CRM’s mas utilizados.

Fuente: Gartner DataQuest, 2004

Con el afan de revisar algunas de las ventajas o desventajas de los sistemas para CRM’s
existentes mas conocidos en el mercado y para tener una idea de lo que un sistema de
CRM deberia contener, a continuacion se detallan las caracteristicas mas importantes de

algunas de las soluciones que se puede encontrar en la actualidad.

Altitude Software (http://www.altitude.com)

- Solucion para contact center: modulos de telefonia, web, email, chat, etc.
- Caracteristicas mas importantes: escalabilidad, flexibilidad y rapida puesta en

funcionamiento.

Ventajas competitivas:
- Tratamiento unificado de todas las interacciones.

- Flexibilidad: personalizacion de informacion segln usuarios.
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- Retorno de Inversion (ROI) definido previamente.

Amdocs

- Centrada en la parte de CRM operacional.

- Ventas y pedidos. Automatizacién para optimizar procesos, predicciones,
presupuestos, comisiones.

- Marketing: Uso de datos procedentes del business intelligence para analisis del

riesgo del cliente, descubrir clientes de gran valor, comportamientos y

preferencias con el objeto de optimizar campafias.

- Apoyo y contact center.

Dipsa IT

- Integracion de “back office” con “front office” (su solucion CRM con el ERP

de Scala).

- Solucién basada en plataformas tecnolédgicas de Microsoft.

- Destinada al mercado medio: > 5 usuarios hasta varios cientos.

Caracteristicas mas importantes:

- Flexibilidad de configuracion.

- Sencillez de implantacién y uso.

Infomaster
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- Campo del Call y Contact Center: video web, voz sobre IP, email, chat, sms,

fax, etc.

JD Edwards

Moédulos:

Automatizacion fuerza de ventas (SFA) y marketing: integracion y

automatizacion de la informacion de ventas y marketing para hacer méas

eficaces los equipos de venta.

- Centro de contactos y servicios. Informacion para los agentes.

- Gestion de relaciones con los socios. Acceso via web a la informacion de la
empresa.

- Autoservicio a clientes. Acceden a informacion sobre pedidos, cuentas,
créditos, inventario, etc.

- Configuracion avanzada de pedidos. Fabricacion a la carta. Tienda virtual.

Servicios B2B y B2C: pedidos, disponibilidad de inventarios, precios, etc.

Navision

- Solucién Navision Axapta para integrar front office y back office.

- Soporta méas de 3500 usuarios simultaneos.

La version completa integra:

- Modulos ERP: finanzas, recursos humanos, etc.
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- Moédulo de comercio electronico.

- CRM.

Optima
Solucién Pivotal para back office: integra funciones de marketing, ventas y

servicios a clientes

Madulos:
- Marketing: campafias, proyectos.
- Ventas: agenda y gestor de ventas.
- Servicio a clientes: mantenimiento.
- Acceso para empleados: intranet.
-Acceso para colaboradores (proveedores, distribuidores, etc.).
- Acceso para clientes: integrada con la web corporativa.

- Catalogo online.

Caracteristicas:

- Flexible y adaptable.

- Implantacién global o modular.

Oracle

Ofrece solucione individuales de:

- Bases de dato: datawarehousing.

- Business Intelligence.
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- Suite eBusiness: marketing, ventas, servicio.

- Suite colaborativo: email, voz, fax, gireles.

Peoplesoft

Solucidn integral con los siguientes médulos:
- Colaborativo. Voz, web, email, fax, gireles.
- Operacional. Back office: finanzas, RR HH, cadena de abastecimiento.
- Analitico. Explotacién valor de los datos: patrones de compra, factores

de retencion, conducta, etc.

Caracteristicas bésicas:
- Rapidez de implantacion.

- Facilidad de uso.

Sap

Solucion mySAP.com comprende tres ambitos:
- Relacion con clientes (CRM)
- Potencial el canal de telefonia (tele marketing y tele ventas). Crea
lista de llamadas, asigna agentes, disefia guiones.
- Integracion con informacion de “ back office” y “ business
intelligence”.
- Relacién con partners (PRM).

- Relacién con empleados (ERM).
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Sas

Centrado en soluciones de CRM Analitico:

- Datamining.

- Solucion estadistica para la generacion de informes.

- Datawarehouse: extraccion, transformacion, carga y limpieza de datos.

- Automatizacion de marketing: gestién de campafas y canales.

Schlumberger Sema

Abarca las tres partes del CRM:

- Analitico: integracion y explotacion de datos de clientes y productos y areas
de actividad.

- Operacional: da cobertura a toda la gestibn comercial para acciones
comerciales diferenciadas.

- Colaborativo: gestion integral de contactos con varios médulos.

Selligent

Su solucion, Selligent Xi, integra soluciones analiticas, operativas Yy

colaborativas.

Modulos:

Este CRM trae los siguientes modulos:
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Ventas
- Administracién de procesos de venta.
- Administracién del territorio.

- Ofertas.

Marketing
- Administracién campafias.
- Segmentacion.

- Tele marketing.

Atencion al cliente

- Helpdesk.

- Centro de llamadas.

Siebel

Solucion Siebel7 integra modulos:

CRM colaborativo:

- Ventas: Agendas, personalizaciones  segun  usuarios,

recomendaciones sobre la estrategia de venta.

- Marketing campafias gréfico.

- Servicios: Optimiza relaciones mediante contact center.

CRM operacional:
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- Contactos mediante call center, web y mavil.

CRM analitico:

- Datamining.

Microsoft CRM

Es una solucién que se la puede implantar en entorno Windows con base de
datos SQL Server 2000 e integrable con Microsoft Exchange.

A diferencia de los anteriores sistemas, éste es completamente configurable y
adaptable a los requerimientos de las organizaciones. Ademas es una solucion
mas barata en licencias; la implementacion y adaptacion dependera de quien lo
realice.

Este sistema, a diferencia de los mencionados anteriormente, cuenta con una

herramienta para definir el flujo de trabajo que el proceso de Marketing requiere.

Este CRM cuenta con los siguientes Médulos:

- Ventas

- Servicio al cliente

El desarrollo de esta tesis se basa solamente en el modulo de Servicio al Cliente
de Microsoft CRM.  Mediante este mddulo los representantes de servicio
pueden realizar el seguimiento de las solicitudes, gestionar incidentes de

asistencia desde el contacto inicial hasta la resolucion final y proporcionar el
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servicio eficaz y coherente que ayuda a garantizar la satisfaccion de los clientes.
Microsoft CRM Servicio al cliente, permite ademas administrar las

comunicaciones y otras actividades.

El sistema permite automatizar los flujos que deben seguir los casos en base a

acciones programadas de manera facil y rapida.

Todas las acciones que se realizan en CRM se guardan en la base de datos y toda
la informacion importante puede ser guardada en una base de conocimientos que
ayudan a resolver incidencias de asistencias habituales mediante bisquedas. La

informacion se encuentra ordenada correctamente.

Lo mas importante de este sistema es que Microsoft CRM estd desarrollado
desde cero sobre Microsoft .NET framework lo cual facilita la integracion con
servicios WEB y aplicaciones desarrolladas para adaptar un proceso especial de
manera facil.  Por ejemplo se podria personalizar una camparfia de lanzamiento
de tarjetas de crédito a los clientes actuales de un banco, mediante llamadas y

haciendo uso de lo almacenado en una base de conocimientos existente.

CRM trae librerias que se integran con Microsoft .NET con las funciones,
métodos y eventos de la logica de Microsoft CRM lo cual permite a los
desarrolladores crear soluciones muy adaptables a otros procesos de la
organizacion manteniendo el mismo esquema de trabajo.  Esto se ampliara en

el capitulo IV.
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Capitulo HI

GUIA PARA LA CONSTRUCCION DE UN SISTEMA CRM

Analisis

Para iniciar el desarrollo de un proyecto basado en el concepto de CRM,  se debe

realizar un andlisis previo de la situacion actual y se debe definir el alcance del proyecto

para saber cudl sera nuestro producto final.



El desarrollo de este capitulo se basara en los conceptos mencionados en el capitulo Il
de este documento, tomando en cuenta las sugerencias para la construccion de un

sistema de CRM.

Consideraciones

Previo al desarrollo este capitulo es necesario aclarar algunos conceptos que nos

Ileven a entender mejor el propdésito de este trabajo.

Prototipo: “Original, ejemplar o primer molde en que se fabrica una figura u otra

cosa™®.

Técnicamente un prototipo se considera como un modelo de software o una
simulacién de algo real; es decir dar a conocer una idea general de lo que se
desea desarrollar de manera que los usuarios del producto final tengan un

panorama claro de lo que se va a realizar.

Es muy importante que previo al desarrollo de un prototipo de un sistema se
tomen en cuenta todos los procesos que se desean automatizar, se deben realizar
reuniones con todas las personas involucradas en los procesos para tomar en
cuenta los puntos de vista de cada uno, asi como las necesidades de

automatizacion para que, el proyecto sea todo un éxito.

® Diccionario Hispéanico Universal, Tomo Il, Vigésima segunda edicion: 1978 — W.M. Jacksons, Inc.
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Este documento no pretende involucrar o sugerir el uso de una metodologia de
desarrollo especifica, sino dar las pautas que ayuden a los analistas a construir un

sistema de CRM baséandose en un prototipo que el autor propone.

Para la construccion del prototipo se tomara en cuenta la informacién de la

empresa del caso practico “Laboratorios Pfizer”.

Conociendo ala empresa

Como primera medida y como cualquier proceso que involucre un cambio
significativo en la empresa y, mas aun, tratandose de estrategias como es el caso
de nuestro estudio, debemos definir donde se encuentra la compafia. Se debe
realizar un diagndstico que nos permita determinar el estado actual de la empresa,
el estado de su entorno (Ej.: Competencia) y medir como es el desempefio de la
empresa con su funcionamiento actual, esto Gltimo para tener un punto de
comparacion con los resultados que se vayan obteniendo durante desarrollo,

implantacion y puesta en produccion de este proyecto.

Para esto podemos basarnos en las tres dimensiones del mercadeo que nos
permitiran ver los diferentes niveles y los diferentes aspectos del mercadeo que

interactllan en una organizacion.

Mercadeo desde su dimensioén filoso6fica
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A través de la historia el mercadeo ha ido evolucionando por diferentes
generaciones. En un principio, aparecen de una forma no estructurada, variables
como promocion, publicidad, ventas y distribucion, donde la investigacion se
enfocd principalmente en la produccién; luego se empiezan a dar los primeros
pasos hacia la segmentacién buscando crear clientes permanentes; seguido se da
una mayor importancia a la imagen de la empresa dentro del mercado, para

poder tener un cubrimiento hacia grandes mercados.

En la actualidad el mercadeo esta orientandose a agregar un valor al consumidor
por medio de la integracion de los principios del mercadeo expedicionario, con
la tecnologia de informacion y comunicaciones, centrando la estrategia en la
relacion con los clientes, con el objetivo de la construccion de relaciones
permanentes con el cliente a partir del desarrollo de las ventajas competitivas

sostenibles; para esto se debe tener en cuenta:

- Entender afondo y verdaderamente al consumidor.

- Interactuar uno a uno con cada cliente.

- Redisefiar permanentemente: la oferta, los procesos, la forma de hacer
negocios.

- Tomar decisiones de negocios en tiempo real.

- Medir resultados.

El mercado con el paso del tiempo se ha ido convirtiendo en un mercado de

oferta reemplazando al estilo de mercado de demanda existente.
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Tabla 3.1: Diferencias Mercado Oferta/Demanda

Mercado de Demanda Mercado de Oferta
- Pocos Productos - Muchos productos
- No hay competencia - Hay competencia

- El productor es quien decide a | - El cliente decide a quién comprar
quienes venderles y pone las y pone las condiciones.
condiciones. - El cliente tiene opcion de escoger:

- El cliente no tiene una posibilidad o El producto
clara de escoger. o Laempresa

o El vendedor

A partir de estas diferencias basicas podemos observar que el mercado actual se
estd volviendo mucho mas competitivo en comparacion con el que se estaba
acostumbrado. Cuando hay poca competencia, la relacion entre el asesor y el
cliente, se basa en las condiciones del producto, lo cual es una situacion riesgosa
para mantener clientes fieles; pero, si en el mercado, el cliente tiene multiples
opciones de escoger productos o servicios similares a los de su empresa, el
camino para obtener una ventaja competitiva radica en construir relaciones
solidas y profesionales con el cliente, asesorandolo y presentandole soluciones
mas que productos. Para que se cuente con una ventaja competitiva, se debe
desarrollar factores diferenciadores que el cliente perciba como mejor, al
comparar entre varias opciones y que sean determinantes en su decisién de

compra.
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Por esta y varias razones mas, Pfizer en su afan de brindar un mejor servicio al
cliente, ha implementado un programa de servicio al cliente VAPS (Value
Added Program) — Programa de valor agregado. Esta estrategia la
estudiaremos a fondo en Mercadeo desde su dimension estratégica de este

capitulo.

Mercadeo desde su dimensién técnica

El mercadeo como un proceso ordenado y efectivo nos permitird establecer el
conjunto de variables que estén vinculadas al mismo y que, apliquen dentro del

mercadeo que se puede manejar al nivel de empresa:

Empresa — Antecedentes

Los antecedentes de una empresa se constituyen como un parametro que permite

conocer el origen de la empresa y su historia en el mercado.

Pfizer, entre 1920 y 1930 se convirtio en lider mundial en la produccién de acido
citrico y en procesos de fermentacion; en 1945 se convirtié en lider mundial de
produccién de penicilina. En el afio 2000 Pfizer y Warner Lambert se
fusionaron, formando la compafiia lider en investigacién farmacéutica en el
mundo, estando dentro de las mayores fusiones de la historia con una

negociacion valorada en $ 90 millones.
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El proceso de integracion de Pfizer y Warner Lambert se origina hace mas de
una década, donde las dos empresas participaban de una alianza estratégica en
donde Warner Lambert, fabricaba Lipitor, producto farmacéutico lider en el
mercado, desarrollado para problemas de colesterol elevado, Pfizer realizaba, la
comercializacion y promocion, lo que permitid por largo tiempo obtener réditos

econdmicos considerables.

Esta fusion ha sido basada en fortalezas. Pfizer y Warner Lambert han sido dos
compaiiias farmacéuticas de mas rapido crecimiento basado en la investigacion.
Cuentan con amplias y fuertes lineas de productos con pocas superposiciones y
frente a este Ultimo aspecto podemos decir que las fortalezas de ambas

compaiiias son notablemente complementarias.

Pfizer y Warner Lambert, tienen en comun historias similares. Ambas
comenzaron elaborando un producto medicinal en forma farmacéutica
edulcorada, que sabia mejor y no era amarga y por lo tanto gozaba de un uso
maés extendido y de una mas facil administracion. Con el transcurso de los afios
ambas compafiias crecieron gracias a la innovacion y a ingentes esfuerzos de
mercadeo y adquisicién de empresas. Desde sus modestos comienzos hacia
mediados del siglo 19 ambas comparfiias crecieron hasta convertirse en
poderosas casas farmacéuticas a fines del siglo XX. En resumen, las
compafiias combinadas, hizo que las organizaciones de investigacion y

desarrollo, manufactura, mercadeo, y ventas tengan que imponer un nuevo



estandar para la industria farmacéutica, un estandar no imaginado apenas unos

pocos afios atrés, no solo era la mas grande sin o la mejor en su género.®

En consideracién a la similitud cultural, idiomatica y de practicas médicas entre
los paises Latinoamericanos, se crearon las Unidades Operativas Regionales que

estuvieron vigentes hasta Diciembre de 2003.

Estas unidades operativas son:
NOLA: México y Centroamérica
SOLA: Perq, Argentina, Uruguay y Chile

CELA: Colombia, Pert y Ecuador

Los negocios farmacéuticos de Ameérica Latina se han incrementado
rapidamente en los dltimos afios y algunos paises con un promedio de
crecimiento del doble del mercado, para mantener este ritmo, Pfizer tiene el reto
de continuar aumentando sus porcentajes existentes y lanzar agresivamente una
segunda onda de productos; es decir, la empresa debe planificar sus ventas con

productos de consumo masivo de marca reconocida.

Brasil y Canada, por ser dos mercados de grandes dimensiones, contintan

operando como negocios independientes.

Con la regionalizacion se obtienen los siguientes beneficios:

- Mayores oportunidades de crecimiento.

® Planificacion Estratégica Pfizer — Warner Lambert



Mayores recursos de mercadeo.

Fuerza de ventas mas numerosa, focalizada en el servicio al cliente.

Mayores oportunidades de desarrollo personal y profesional.

Mayor apoyo Yy respaldo de Pfizer Internacional.

Pfizer, es una empresa con larga trayectoria en el sector farmacéutico con
presencia en mas de 150 paises y emplea en todo el mundo a més de 85 mil
personas. Fundada, en 1849 en la ciudad de Nueva York por dos emigrantes
alemanes, Charles Pfizer y Charles Erhart. Desde su fundacién a la fecha la

empresa ha ido creciendo convirtiéndose en lider mundial en el sector.

En la actualidad Pfizer Ecuador pertenece a una region conformada por
Colombia y Peru en la que se desarrollan todas las estrategias gerenciales y

comerciales a aplicarse en cada mercado.

Empresa — Situacion Actual

Este parametro pretende definir la situacion actual por medio de dos
componentes de mision y visién. Donde la mision consiste en la razén de ser de
la empresa y responde a las preguntas de por qué y para qué existe. Y donde la
vision responde a la pregunta de cdmo queremos ver nuestra empresa en un

tiempo determinado.

Segun IMS que es la empresa gue se encarga del estudio del posicionamiento de

laboratorios farmacéuticos, Pfizer Ecuador tiene ventas que alcanzan los 12.6



millones de dolares (en los primeros 6 meses del afio 2005), lo que equivale al

5.85% de participacion del mercado ético.’

En el siguiente cuadro podemos observar los 6 principales laboratorios

farmacéuticos del Ecuador y su participacion porcentual en el mercado ético.

INFORMACION EN DOLARES MERCADO ETICO

O PFIZER
3.2%

5.9%

B GRUNENTHAL

0O GLAXOSMITHKLINE

O SANOFI AVENTIS

B NOVARTIS PHARMA

3.9% 1 oo
i B MERCK SHARP

DOHME

Figura 3.1: Posicionamiento de Pfizer hasta Junio/2005

Fuente: IMS Health

Mision de Pfizer:

Ser la compafila mas valorada para pacientes, clientes, colegas, inversionistas,

socios de negocios Yy para las comunidades en las que vivimos y trabajamos.

Vision de Pfizer:

Pfizer sera reconocida como la compafiia lider en el mercado a través del logro

de los mejores estandares de desempefio y mediante la generacion del mayor

" IMS Health — PME Plus — junio 2005



valor agregado a pacientes, médicos, clientes, colegas, inversionistas, socios de
negocio, la comunidad en que trabaja y todos los deméas publicos con que

interactya.

En Pfizer con el trabajo en equipo podemos formar y desarrollar equipos de
alto desempefio. Los individuos trabajardn de acuerdo a su alto nivel de
capacidad, con énfasis en su desempefio. Con integridad, podemos convertirnos
en el estandar de la industria por nuestro comportamiento ético. Con nuestro
enfoque hacia el liderazgo, la gente tendra la posibilidad de crecer con las
nuevas oportunidades. Con la innovacion podemos continuar estando a la
vanguardia en lo que respecta a ideas de avanzada. Con nuestro enfoque hacia

el cliente, podemos convertirnos en socios de aquellos a los que servimos.
Los valores corporativos de Pfizer son:
Integridad.- Demostrar un comportamiento abierto, honesto y
’Eﬁ‘ ético en todas las relaciones con clientes, colegas, proveedores,
I\
socios, publicos y gobiernos. Hacer lo correcto.
Innovacién.- Se buscan nuevas formas de hacer el trabajo y de
mejorar los procesos. La innovacion es definitiva para mantener

la competitividad.

Respeto por las personas.- Las personas son la piedra angular del

éxito, la diversidad es una fuente de fortalezas para el equipo y la
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organizacion, un compromiso para construir sobre la historia de
Pfizer. Inspirar el crecimiento y el éxito profesional y personal;
las personas son motivadas por intenciones positivas, la gente

debe ser tratada con justicia y respeto.

Foco en el Cliente.- Es comprometerse a llenar las necesidades
de los clientes y concentrarse en la satisfaccion del cliente.
Interesarse en el bienestar de los clientes internos o externos.

Buscar la edificacion de las relaciones a largo plazo.

Trabajo en equipo.- Para ser una comparfiia exitosa, se debe
trabajar unido, debiendo trascender frecuentemente las fronteras
organizacionales y geograficas, a fin de satisfacer las necesidades
cambiantes de los clientes. Desear que todos los colegas
contribuyan con lo mejor de si, tanto individualmente como en
equipos ya que esto mejora las decisiones e incrementa la
posibilidad de que éstas se lleven a la practica. EIl trabajo en
equipo mantiene una sensacion de entusiasmo, plenitud, orgullo y
pasion por el negocio, permitiendo triunfar en todos los esfuerzos

y aprender como individuos y como corporacion.

Liderazgo.- Los lideres promueven el trabajo en equipo al
transmitir un proposito claro, un sentimiento compartido por las
metas y un compromiso comdn por la excelencia. Compartiendo

sus conocimientos y su autoridad, y reconociendo Yy



$

A Oy

recompensando el esfuerzo individual extraordinario, los lideres
infunden “empowerment” a quienes los rodean. Los lideres
utilizan los talentos particulares de cada individuo y resuelven los
conflictos ayudando a los deméas a concentrarse en los objetivos
comunes. Los lideres desarrollan relaciones con los demas
miembros de la compafiia para compartir ideas, ofrecer apoyo y
garantizar que en todo Pfizer prevalezcan siempre las mejores

practicas.

Desempefio.- Trabajar por una mejoria continua y ser un ejemplo
de ello. Entender los determinantes de un empefio exitoso. No
solo cumplir con las expectativas sino excederlas. Competir
agresivamente a la vez que mantenemos los estandares éticos.
Desarrollar y asesorar a los empleados. Buscar las formas de
completar las tareas dificiles en vez de encontrar excusas para

evitar realizarlas.

Comunidad.- Asumir un papel activo, haciendo de las
comunidades mejores lugares. Estimular y brindar apoyo a otras
personas que estan involucradas en la comunidad. Participacion
en asociaciones y sociedades. Contribucion con recursos a la
comunidad. Asegurar la vitalidad de las naciones que ejercen su

influencia sobre el negocio.

Calidad.- La calidad es un elemento arraigado en el trabajo de
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nuestros colegas y en todos nuestros Valores. Estamos
q’é? dedicados a la provision de atencién médica de calidad alrededor
del mundo. Nuestras practicas y procesos comerciales estan
disefiados para lograr resultados de calidad que exceden las

expectaciones de todos nuestros accionistas e interesados.

Mercado

Es el espacio donde confluye la oferta y la demanda y donde interactian
proveedores, intermediarios y personas (naturales y juridicas) con necesidad de
compra. Nos debe permitir ubicar y enfocar mercados, segmentos, clientes y

usuarios, analizar y dimensionar la competencia.

El mercado de Pfizer son todos los médicos que pudieran recomendar productos
de la compafiia, asi como también los clientes que pueden comprar productos de
consumo masivo de venta libre.

Cliente

Es la persona gque se beneficia directamente de los satisfactores del producto y

debe ser comprendido en todas sus dimensiones, como ser humano, como ser

econdmico Yy social y como ser conductual, para poder conocerlo a profundidad

Ivii



y asi orientar los productos y la compafia a satisfacer las necesidades del

mismo.

Los clientes de Pfizer son indirectamente todos los pacientes que consumen los
medicamentos mediante la prescripcion de un médico. El canal de venta de los
medicamentos son los distribuidores y las instituciones de gobierno.  Los

principales canales son: Distribuidores, Farmacias y Autoservicios

Posicionamiento

La nueva decision de competitividad esta en crear una imagen de producto en la

mente de los clientes a los que se decide llegar.

Pfizer es la empresa farmacéutica nimero uno en Ecuador y en el mundo, lider

en ventas de medicamentos, segun informe de IMS. Ver figura 3.1

Producto

Es el bien o servicio que respalda un beneficio para realizar una transaccion, su
fortaleza en la necesidad que satisface. El objetivo de esta variable es precisar
conceptos de producto en funcion de cliente. Pasar de manejar productos a
manejar portafolio en funcion de los segmentos objetivo. Obtener como
resultado portafolio de productos racionalizado y priorizado en funcion de

oportunidades de mercado.
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Precio

Es el valor monetario de un producto o servicio. Las decisiones estratégicas que
se toman frente a esta variable son de impacto en el nivel de demanda, en la
rentabilidad de la actividad, y en la generacion de ingresos de la compafiia. El
objetivo de esta variable es definir politicas de precios dentro de la estrategia
competitiva de la empresa y no solamente desde la perspectiva de competencia.
Se busca obtener como resultado una coherencia en el manejo del precio vs.

rentabilidad.

Pfizer al ser un laboratorio farmacéutico ético en el Ecuador, se halla regulado

por:

1. Codigo de la Salud, 2. La Ley de Fijacion de Precios que establece un margen

méaximo de utilidad, y 3. La ley de genéricos.

Todo el portafolio de productos de la empresa se debe regir a estas normas en

cada pais.

El escenario de precios de la industria farmacéutica es una de las éareas
estratégicas que ha sufrido cambios méas importantes. Si bien los precios de los
medicamentos fueron siempre cuestionados y la industria farmacéutica, a lo

largo de su historia, ambuld entre tiempos de libertad de precios y tiempos de
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precios controlados; el escenario presente es seguramente el de mayor

complejidad que ha debido afrontar.

Esta complejidad resulta de la confluencia de varios actores y factores que

inciden en la formacion y determinacion de los precios de los medicamentos.

Abaratamiento de precios y otros.- EI Ministerio de Salud Publica propiciara
una politica de abaratamiento de precios de las medicinas y especialidades
farmacéuticas para uso humano.

Autorizara las importaciones, inspeccionara los laboratorios farmacéuticos para
establecer los costos de produccion y fijara el precio de las medicinas para uso

humano.

Control de precios, expendio y multas.- EI Ministerio de Salud Publica
realizard el control de precios de las medicinas y el expendio de las mismas,
dentro de los plazos anteriores a la fecha de su expiracion en todo el territorio
nacional. De comprobarse que los distribuidores, farmacias, droguerias y
boticas, estdn comercializando los medicamentos a precios que no sean los
legalmente autorizados y/o con fecha de expiracion vencida, el Ministerio de
Salud Publica, sancionara con una multa de 20 a 100 SMV del trabajador en
general; en caso de reincidencia, se cancelara el permiso de funcionamiento del
establecimiento por el lapso de un afio. Si la infraccion que se sefiala en el inciso
anterior, es cometida por un laboratorio farmacéutico, la multa sera de 500 a

2000 salarios minimos vitales del trabajador en general.®

8 Codigo de la Salud, Art. 235



El Ministerio de Salud Publica a través de la Direccion General de Salud
mantendrd y difundird el registro de los medicamentos de uso humano
disponibles en el pais y sus precios actualizados, aprobados por la Comisién

Ministerial de Fijacién de Precios.’

Venta de Medicamentos.- Todo medicamento debe ser vendido con receta
medica, a excepcion de los medicamentos de venta libre, que son los de uso oral
0 tdpico, que por la composicion y accién farmacoldgica de sus principios
activos, estan autorizados para ser despachados sin aquella.

La receta médica, ademas del nombre comercial, obligatoriamente debera
contener el nombre genérico del medicamento. Quien la expenda debera
informar al comprador sobre la existencia del genérico y su precio sera

obligatorio disponer de un cuadro basico de medicamentos genéricos.

Empaque

Son tacticas que desarrollan los expertos del marketing para darle una forma

fisica al producto con el fin de destacarlo, protegerlo y/o darle una satisfaccion

adicional.

Marca

° Cédigo de la Salud, Art. 83

10 cadigo de la Salud, Venta de medicamentos.
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Nombre con valor de un producto, servicio o compafiia, es aquello que el

publico asocia al producto de una compafiia.

Las marcas de los medicamentos de Pfizer son reguladas por el codigo de la
salud:

Nombres oficiales o genéricos. EI nombre oficial o genérico con que se designa
a una droga, serd el asignado por el Comité de expertos de la Organizacidén
Mundial de la Salud, en sus informes sobre denominaciones comunes para las
preparaciones farmacéuticas. No podra adjudicarse derechos exclusivos de

propiedad sobre estas denominaciones.*!

Pfizer por ser un laboratorio ético, no puede realizar publicidad en medios
masivos como radio o television de los medicamentos, por ser productos de uso
delicado. Para asociar productos a la compariia, Pfizer cuenta con algunos
productos de consumo masivo que permiten realizar publicidad en medios de
comunicacion entre los principales se encuentran: Listerine, Mylanta,

Lubriderm, Desitin, entre otros.

Canales

El estudio y definicion de los sistemas a través de los cuales se concreta el
encuentro entre la demanda y la oferta son la razon de ser de esta variable. Como
objetivos se debe tener poder definir planes de accion por canal e individuales

por vendedor. Fortalecer los canales actuales segun posibilidades vy

11 cédigo de la Salud, Art. 130, nombres oficiales o genéricos

Ixii



conveniencia, con el fin de obtener una mayor penetracion y disminucion de

tiempos y costos en algunos segmentos y productos.

Canales de Distribucién — IMS

Segun IMS el mercado farmacéutico tiene el siguiente diagrama de distribucion

a nivel nacional:

Canales de Distribucion Ecuador
I Semestre 2003 (Valores)

. L
5.23% INSTITUCIONES PUBLICAS
8.96%

FARMACIAS
79.15%

: INSTITUCIONES PRIVADAS
9. 13%
0.10% ‘?

Informacion proporcionada por
34 Corporaciones con una participacion OTROS
de 79.05% en valores del Mercado a

Figura 3.2: Canales de distribucién para el mercado farmacéutico

Canales de Distribucién — Pfizer
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Pfizer Ecuador se encuentra implementando estrategias de distribucion con las

cuentas claves, como distribuidores e instituciones, con el siguiente esquema y

caracteristicas:

Distribuidores t Instituciones  #
Automatizacion . o .
Instituciones Potenciales
vire |l

POA para instituciones claves

Entrenamiento a Fybeca .
s doprodtos s
- ncology, ophthalmology, Genotropin
- Enti to a la FY
Qultaex

Figura 3.3: Canales de Distribucion en Pfizer

De esta manera, la distribucion fisica asegura que los productos lleguen a
tiempo, al lugar correcto, en las condiciones apropiadas. En algunos sectores, el
costo de distribucion puede llegar a ser hasta de un 20% del precio de venta. La

distribucién implica la gestion de cinco elementos:

e Instalaciones / Pfizer — Distribuidores
e Inventarios / De acuerdo a cada forecast de la compafila y de los

productos — la semana de inventario en distribuidores es de 4 semanas.

e Transporte / Pfizer tiene su empresa logistica / Logifarm
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e Comunicaciones / Representantes de Ventas — Gerentes — Asistentes de
ventas

e Unificacion — Logifarm

Competencia

Esta variable permite conocer la situacién y posicion de su principal
competencia en el mercado, para de esta forma poder identificar la

ventaja que ésta tiene y poder orientar mejor la estrategia competitiva.

Debido al gran portafolio de productos con los que cuenta la empresa,
es dificil establecer un Gnico competidor ya que varias casas
farmacéuticas tienen uno o varios productos competidores entre distintas
empresas. Para determinar la competencia deberiamos hacer un
analisis producto por producto y empresa por empresa, lo cual no

generaria mayor valor al desarrollo de este documento.

Mercadeo desde su dimension estratégica

El mercadeo, entendido como una estrategia, es poder identificar los riesgos y

oportunidades de un negocio, en un mercado analizado, definir un plan basico y

planes de contingencia que permitan concluir en una accién dindmica, oportuna

y que garantice la victoria.
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Una estrategia de mercadeo se debe concretar en un plan de mercadeo, en donde
se defina donde estamos actualmente y a donde se quiere llegar y, a partir de

esto, establecer como se va a llegar alla.

Estrategia Organizacional

La estrategia estd basada en las acciones y decisiones que capitalizan en forma
permanente las fuerzas propias y de la competencia a favor de los objetivos del
negocio. Exige claridad en el negocio, futuro definido y compartido y unidad en

el equipo.

Se debe contar con la capacidad de analizar los riesgos y oportunidades; este
andlisis debe llevarse acabo de manera paralela y correlacionando las diferentes
variables que generen algln tipo de riesgo u oportunidad, con el fin de concretar
y priorizar acciones y decisiones que conlleven a alcanzar los propdsitos

preestablecidos para el éxito del negocio.

Pfizer, dentro de sus estrategias, tiene como objetivo cuidar la salud de las

personas y preocuparse por aquellas que tienen tratamientos de larga duracion.

Estrategia de Mercadeo

La estrategia de mercadeo debe estar alineada con la estrategia organizacional.

La estrategia de mercadeo se concreta en un plan de mercadeo y esta orientado
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en enfocar y alinear a toda la organizacion en funcion del mercado, cliente y
consumidor final, y garantizar la competitividad. Nos debe permitir establecer

cémo llegar de una situacion actual a la situacion que se desea.

La estrategia competitiva radica en identificar el valor central que la empresa va
a agregar a sus clientes, desarrollar en forma consistente y segura una ventaja
diferente, realmente ganadora. Generar una imagen de la empresa que fortalezca
su ventaja competitiva a través de una estrategia de posicionamiento claramente
definida. Obteniendo como resultados un foco estratégico, unidad estratégica y

competitividad monitoreada.

Pfizer, en su afan de “trabajar por la vida” de las personas, ha creado un
programa de valor agregado que naciéo con el fin de dar un mejor
servicio a los pacientes que consumen algun medicamento del
Laboratorio. Ademas de brindarle ayuda a través de los canjes de
medicamento, Pfizer se preocupa para que los pacientes con
padecimientos crénicos tengan informacion acerca de sus
padecimientos, para comprenderlos mejor; asi como un estimulo para
mantenerse en su tratamiento por mas tiempo. Dichos programas han
tenido que extenderse a otro esfuerzo de la compafiia, como son las
Unidades de Diagnéstico Pfizer, en donde ayudaremos a que los
pacientes detectados con algun padecimiento tengan informacion y

sepan que cuentan con los VAP’s (por sus siglas).

Los padecimientos que cuentan con los programas de valor agregado son:
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e Dolor neuropético.

e Incontinencia Urinaria.
e Disfuncion eréctil.

e Depresion.

e Esquizofrenia.

e Migrafia.

El programa de valor agregado en Ecuador se llama “Programa Salud Pfizer” el
cual fue disefiado para apoyar a los pacientes cronicos en su tratamiento, a través
de educacion continua y subsidio del tratamiento. Este programa busca mejorar
la relacion médico — paciente, convirtiendose en un valor agregado a nuestras

marcas.

Modelo de Procesos

El analisis de los procesos debe ser conducido independientemente del paradigma
de ingenieria de software aplicado, sin embargo la metodologia que se utilice
debe expresar claramente lo que se va a realizar y, la sugerencia, es utilizar
herramientas faciles de manejar que permitan el desarrollo del proyecto de manera
rapida y agil y, asi el tiempo de analisis sea corto, podamos contar con un software

a la medida y construido en poco tiempo.
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Ya hemos estudiado la situacién actual de la empresa con el fin de saber qué pasos
dar y cudles estrategias serviran a futuro. Ahora es necesario, antes de iniciar con
la definicidn de procesos, evaluar la factibilidad de implementacion de un CRM.
Para esto podemos basarnos en las estrategias presentadas en el capitulo 11 y asi

tener una vision de a dénde queremos llegar y la factibilidad para hacerlo.

Como caso préactico se realizara el redisefio e implementacién de la estrategia de
servicio al cliente de Pfizer tomando en cuenta los conceptos y estrategias Vvistos,
de manera que pueda servir como ejemplo o base para el desarrollo de nuevos

proyectos.

Es logico que los procesos nazcan del anlisis realizado en los puntos anteriores
de este capitulo y, se lo puede representar técnicamente, haciendo uso de
diagramas de proceso o diagramas de caso de uso o cualquier otra metodologia

que se adapte mejor al negocio.

Hace un poco mas de 9 meses la compafiia venia haciendo uso de un sistema de
administracion de pacientes, que fue utilizado desde 1998, sobre el que se
detectaron algunas falencias en su estructura. Uno de los principales problemas
del sistema se encontraba en la estructura de la base de datos en los campos de
fechas, ya que estos campos eran de tipo texto y almacenaban informacion
erronea, por depender del formato de cada computador desde donde se
almacenaba la informacidn. Este problema fue detectado al momento de obtener

reportes con fechas y, obtener datos erréneos.
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Este hecho hizo que se pierda control sobre el seguimiento a los pacientes de
manera optima y asi, acumular informacion no valida para los planes de mercadeo

de la empresa.

Al observar estas irregularidades se dejé de usar el sistema en su totalidad y se
procedi6 manejar la informacion en archivos de Excel temporales, mientras se
buscaba la viabilidad de implementar una nueva herramienta que ayude a

gestionar los planes comerciales y de mercadeo, de manera eficaz.

Los recursos con los cuales contaba la empresa era un sistema con fallas, pero con
informacion importante de los clientes que se encontraban hasta el momento
(Nombres, teléfonos, direcciones y otra informacion adicional que no podia ser
dejada a un lado).

La estrategia de mercadeo se mantenia (Programas de valor agregado) pero los
recambios se los debia hacer directamente en el call center con la presentacion de
cajas a cambio de tabletas. Esta forma de controlar los recambios no era la
adecuada, ya que, muchas veces se perdia el control de los inventarios y la
administracion la realizaba el call center al 100%. El objetivo fue entonces,
mantener la estrategia de mercadeo, pero la vision era dejar que la administracion

del recambio sea més ordenada.

Diferenciar a los clientes de Pfizer es muy importante, de acuerdo a los
padecimientos que estos tengan, ya que la informacion que se les hace llegar tiene
mucho que ver con su enfermedad; ademas que los recambios se los hace en base

al producto que el paciente consuma. En ese tiempo Pfizer contaba con
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aproximadamente 25000 registros de pacientes que se habian suscrito al programa
de valor agregado desde 1998, de los cuales un 60% se encontraban con status

activo a la fecha.

El cambio de sistema era definitivo. Después de haber realizado el analisis del
sistema existente se decidio sacar de produccion al sistema, e iniciar con un plan

de cambio de herramienta.

La actividad que se realizo, sin importar el sistema que ibamos a utilizar, fue la
depuracion de las bases de datos para actualizar la informacion existente a la fecha

y, se definieron los datos que eran innecesarios y cuales debiamos agregar.

Cuando se tomo la decision de cambiar de sistema, se realizaron reuniones con
todo el personal involucrado en el proceso y se evaluaron varias herramientas que
se podian adaptar a las necesidades de la empresa (Ver Anexo 1 — Actas de
Reunion). Adicionalmente se realizaron foros con algunos pacientes que se
encontraban vinculados al programa con la herramienta anterior y se realizaron
encuestas que permitieron a la compafiia conocer mas sobre las necesidades que

cada uno podia tener.

Luego de estas reuniones, se desarrolld un modelo de procesos que permitid
visualizar el alcance del proyecto claramente y entender mejor las necesidades del
sistema que se implementaria. Para modelar el sistema no es necesario utilizar
una metodologia en especial pero se recomienda que la metodologia que se utilice

sea de facil entendimiento global de los procesos. Para el caso de la
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implementacion en Pfizer se utilizaron diagramas UML ya que facilitan la
compresién de los procesos y que, ademas, permiten ver la interaccion entre el

usuario y el sistema de computo.

3.1.3.1. Andlisis del sistema

La presente seccion contiene el andlisis del sistema de servicio al

Cliente para el programa SaludPfizer. Aqui se encontraran los diferentes

procedimientos que se ejecutan en el sistema.

Este sistema es estratégico dentro de la organizacion ya que abarca las

areas de servicio al cliente, recambios, y la légica del programa

SaludPfizer como tal; con un alto impacto sobre las proyecciones futuras

del negocio.

Modelo del Sistema

Actores:

Representante de Ventas. Es la persona encargada de informar al

médico sobre la existencia del programa SaludPfizer y su

funcionamiento con el fin de mostrar al médico los beneficios del
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programa y asi ayuden a los pacientes a unirse al Programa de
SaludPfizer mediante las fichas de inscripcion que Pfizer les hace llegar

periddicamente.

Médico. Persona externa a la compafiia que chequea a los pacientes en
su consulta privada y de acuerdo al diagndstico de cada paciente, en
caso de ser necesario, entrega los cupones que ayudaran al paciente a

recibir los beneficios que Pfizer otorga.

Paciente. Es quien reciben los beneficios del programa de SaludPfizer

y quien decide ingresar 0 no a estos programas.

Teleoperador. Es el encargado de realizar las actividades de tele
operacion y seguimiento a pacientes. El teleoperador es el primer

contacto que tiene el paciente al momento recibir casos o informacion.

Supervisor. Es aquel que tiene a cargo todos a todos los
teleoperadores y es quien administrara el sistema y decidira que casos

deben ser resueltos inmediatamente o cuales seran escalados.

Alianza. Son empresas (normalmente farmacias) con las cuales tiene
convenio Pfizer para realizar la entrega de recambios y recepcion de
cupones de inscripcion. Las alianzas entregan a Pfizer informacion

periddica sobre estas actividades en un formato preestablecido.
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Courier. Es la empresa encargada de la recepcion y distribucion de
material promocional o material de recambios desde el call center hacia

cada uno de los pacientes.

Coordinador VAPS. Es la persona que trabaja para Pfizer y quién se
encarga de la administracion del Call Center completamente y de las

estrategias VAPS.

% +Entrega Ficha- Cupdn

+Entrega Ficha Completa %

Rep. dg

Ventas

Alianzas

+ elve Casos
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+Wasos
Resuelve Du
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hé

+Entrega +Entrega
Cupd i
WA regan Recambios SRES
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X
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Courier

Figura 3.4: Actores del negocio
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El proceso inicia cuando los representantes de ventas entregan al médico una ficha
con un cupon desprendible que posteriormente seré entregado al paciente para que
ingrese al programa. La decisién de entregar el cupon al paciente depende del
médico, basandose en los examenes realizados previamente y cuando el paciente
requiera de tratamientos a largo plazo. Mediante este cupdn el paciente puede

acercarse a las farmacias autorizadas por Pfizer para acceder al programa.

e N° 002911
Ao 8 FRrw parn pom artrogm en my romdee
W eI PR (Ot e
Proqrma
Salud
OI.”m :‘.2"‘0 . ":"v
v ™~ ' s I.ON . ~y
Accornn 10mg RO %00 mg
=% 0my -~
e 5mg \ 2mg
NSTVaSC o CARDURA (X 7%
- w ’
Zoloft .. 100 =g CELEBREX 20mg

Figura 3.5. Disefio del cupdn permitido para ingresar al programa SaludPfizer

Los beneficios que reciben los pacientes con el ingreso al programa son:

e En farmacias Fybeca: Acceso a 68 establecimientos en todo el pais,

descuentos de fybeca y afiliacion fybeca vitalcard por un afio.

e En farmacias Pharmacys y Santo Remedio: Acceso a 45 establecimientos

en todo el pais y descuentos Pharmacys plus.

Ademas, en estas cadenas el paciente puede recibir recambios al momento de la

compra y recambio con dosis preescrita.
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El paciente debe comprar los productos participantes para recibir el tratamiento
complementario sin costo. Las bonificaciones de los productos se dan de

acuerdo al siguiente cuadro:

Tabla 3.2: Bonificaciones por producto del programa SaludPfizer

Producto Compra Bonificacion
(tabletas) (tabletas)
Celebrex 20 10
Zoloft 20 10
Lipitor 20 10
Norvasc 20 10
Cardura 20 10
Neurontin 20 10
Accupril 28 14
Zoloft 28 14

La farmacia entrega al paciente el producto al momento de completar las tabletas

requeridas para el programa. Todas las compras se acumulan.
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Como beneficios adicionales el paciente recibe llamadas de seguimiento cada 45
dias a traves del call center de Pfizer como parte de servicio al cliente y recibe
también folletos educativos acorde a su necesidad con frecuencia bimensual.

Sobre este proceso se basara el desarrollo del sistema de CRM.
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Figura 3.6. Vista Global de Actores y casos de uso
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Casos de Uso del Negocio:

1.
Nombre Tele operacion::Registro de Pacientes::Por Recambios
Descripcion So6lo los pacientes que deseen unirse voluntariamente al
programa de Salud Pfizer pueden indicar al dependiente
de la farmacia que desea registrarse en el programa.
Actores Alianzas, Supervisor
Guioén 1. EIl paciente acude a la farmacia y solicita unirse al

programa de SaludPfizer después de que haya
realizado su compra en los puntos autorizados.

2. La Alianza envia periodicamente un listado en un
formato estandar via email al Supervisor del Call
Center, quien debe procesar en el sistema la
informacion enviada por la Alianza.

3. El sistema verifica que el paciente no se encuentre

registrado y automaticamente crea el registro.

Excepciones

El paciente ya se encuentra registrado.

Casos de Uso

relacionados

Ninguno

Condiciones

Posteriores

Se debe crear una alerta que notifique al teleoperador el
ingreso del nuevo paciente con el fin de realizar una

llamada de bienvenida.
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Figura 3.7. Caso de Uso Registro de Pacientes por Recambios

Nombre

Tele operacion::Registro de Pacientes::Por linea 1800

Descripcion

Solo los pacientes que deseen unirse voluntariamente al
programa de Salud Pfizer pueden realizar una llamada a la
linea 1800 Pfizer y deben notificar el deseo de registrarse

en el programa, el teleoperador que atienda la llamada

registrara al paciente.

Actores

Teleoperador, Paciente
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Guion 1. El paciente realiza una llamada a la linea 1800 Pfizer.

2. Un teleoperador del centro de atencion al cliente
atiende la llamada y verifica que el paciente no se
encuentre registrado en el sistema.

3. El paciente es registrado en el sistema.

Excepciones El Usuario existe.

Homaonimos

Casos de Uso | Ninguno.

relacionados

Condiciones El sistema debe crear una actividad de seguimiento 45

Posteriores dias después de la primera llamada.

N
R

Realiza Llamada

Faciente Teleoperadar

(from Teleoperacidn]

[from Actores del Megocio) [from Actores del Megocio)
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(from Registro de Pacientes)

Figura 3.8. Caso de uso Registro de Pacientes por linea 1800

3.
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Nombre

Tele operacion::Registro de pacientes::Mediante Ficha

Descripcion

Unicamente los pacientes que reciben el cupén de
inscripcion de un médico pueden ser registrados en el
sistema.  Las fichas con la informacion del paciente son
entregadas a los representantes de ventas con el fin de
entregarles a los teleoperadores nuevos registros de

pacientes.

Actores

Supervisor, Teleoperador, Paciente

Guibn

1. El paciente visita al médico

2. El médico diagnostica al paciente y de acuerdo al
resultado hace extensivo un cupdn de inscripcion al
programa de Salud Pfizer.

3. El médico guarda y completa la ficha que viene junto
con el cupdn.

4. EI medico entrega las fichas completadas al
representante de ventas.

5. El representante de ventas entrega las fichas al centro
de atencion al cliente de Pfizer.

6. EIl teleoperador verifica que el paciente no exista y

registra el nuevo paciente en el sistema.

Excepciones

El Paciente existe.

Casos de Uso

relacionados

Ninguno.

Condiciones

Posteriores

El sistema debe crear una actividad de seguimiento 45

dias después de la primera llamada.
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Figura 3.9. Caso de uso Registro de Pacientes mediante ficha

4.
Nombre Tele operacion::Seguimiento
Descripcion Son llamadas periodicas que reciben los pacientes para
obtener informacion de coémo se ha sentido con el
tratamiento y si lo esta haciendo de manera adecuada.
Actores Supervisor, Teleoperador, Paciente
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Guibn

1. El supervisor debe obtener un listado de pacientes a
los cudles los debe dar seguimiento dia a dia.

2. El supervisor debe asignar a cada uno de los
teleoperadores un numero de pacientes para el
seguimiento respectivo.

3. El teleoperador, dia a dia, debe completar su tarea de
realizar llamadas de seguimiento periddicas a los
pacientes con el fin de poder recordarle informacién
del producto y saber si lo estd haciendo de manera
adecuada.

4. El teleoperador programa una nueva llamada en caso
de ser necesario

5. Finaliza la llamada.

Excepciones

e Cuando el paciente no puede ser localizado.

e Cuando el paciente es localizado pero no se encuentra

disponible.

Casos de Uso

relacionados

Tele operacion::Casos

Condiciones

Posteriores

En caso de identificar problemas en la llamada, se deben
crear casos que los puedan resolver con profesionales

expertos en Medicina.
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Figura 3.10. Caso de uso: Seguimiento

5.

Nombre Tele operacion::Casos

Descripcion Son eventos que pueden suceder cuando un paciente
realiza una llamada para dejar sus inquietudes respecto a
un tema en especial o que surgen cuando el teleoperador
realiza sus llamadas de seguimiento.
Los casos pueden generarse automaticamente siguiendo
unas reglas preprogramadas o manualmente si asi el
usuario lo requiere.

Actores Supervisor, Teleoperador, Paciente
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Guion Cuando el paciente realiza la llamada:

1. Elteleoperador atiende la llamada.

2. El paciente deja sus inquietudes.

3. Si el teleoperador no resuelve las dudas, debe crear

casos que escalen a un nivel superior para que sean

resueltos.

4. La persona del nivel superior, dependiendo Ila

gravedad del caso la escalara a profesionales y tratara

de llegar a una solucion rapida.

5. EIl teleoperador resuelve el caso y debe Ilamar al

paciente para resolverle la inquietud.

Excepciones Cuando el teleoperador pueda solventar la duda ese

momento en base a una “base de conocimientos”.

Casos de Uso | Tele operacion::Seguimiento

relacionados

Condiciones Resolver el caso o escalarlo de acuerdo a la gravedad.

Posteriores
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Figura 3.11: Caso de uso: Creacion de casos

Nombre Beneficios

Descripcion Periddicamente Pfizer hace llegar a sus pacientes
informacion sobre la cual el paciente padezca y otro tipo
de beneficios segun lo defina el departamento de
Mercadeo.

La generacion de los beneficios debe ser generado
mediante ciertos criterios de busquedas o filtros

personalizados.

Actores Supervisor, Courier, Paciente
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Guibn

1. El supervisor de acuerdo a ciertos pardmetros genera
un listado de pacientes que recibiran los beneficios.

2. El supervisor revisa la informacion.

3. El supervisor envia el listado generado al courier para

la distribucion de materiales.

Excepciones

Cuando no se cumplan los parametros

Casos de Uso

relacionados

Tele operacion::Seguimiento; Tele operacion::Casos

Condiciones

Posteriores

Validacion de Inventarios de productos entregados.

Superisar

[from Actores del Megocio)

FPaciente

enerarBeneficios
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Figura 3.12. Caso de uso: Beneficios
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Nombre Administracion::Inventarios

Descripcion Permite realizar las tareas de administracion de material.
Actores Coordinador VAPS, Supervisor.

Guién 1. El Coordinador VAPS entrega los productos para ser

entregados al supervisor.

2. El supervisor registra el ingreso de inventarios en el

relacionados

sistema.
Excepciones Ninguna.
Casos de Uso | Ninguno.

Condiciones

Posteriores

Mantener stock disponible.

Y
e

Entrega haterial

Coordinador WAaPS Supervisor

(from Actores del Megocio) fmm Actoms del Megozia)

-

Actualiza Inventario

Figura 3.13. Caso de uso: Administracién de Inventarios
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Nombre

Administracion::Lista de Precios

Descripcion Actualizacion de Precios de los materiales existentes en
inventario.

Actores Supervisor

Guidn 1. Elsupervisor ingresa al sistema

2. Busca el producto que va a modificar

3. Actualiza la Lista de Precios

Excepciones

Si el producto no existe

Casos de Uso

relacionados

Ninguno.

Condiciones

Posteriores

Notificar el cambio a los teleoperadores.

O

. Actualiza Lista de Precios
Supernizor

(from Actores del Megocio)

Figura 3.14. Caso de uso: Administracion de Lista de Precios

9.
Nombre Recambios::Ingreso de Pedidos Manuales
Descripcion Solo los pacientes registrados pueden realizar pedidos de
recambio a través de una llamada a la linea 1800 Pfizer.
Actores Supervisor, Teleoperador, Paciente

91




Guibn

1. El paciente realiza la llamada al centro de servicio al
cliente.
2. Un teleoperador recibe la llamada.

3. El teleoperador registra el recambio solicitado.

Excepciones

Si el paciente no estd registrado en el Programa Salud

Pfizer.

Si el paciente no ha completado los requisitos necesarios

para el recambio.

Casos de Uso

relacionados

Registrar Recambio.

Condiciones

Posteriores

Se debe generar un reporte diario de envio de pedidos para

enviar al courier.

+theRealiza Llamada

Faciente

fmm Actores del Megocia)

TN
S

Realiza Llamada

Teleoperadar
(from Teleoperacion)

-

Registrar Recambio

(from Actores del Megocia)

(from Recambios)

Figura 3.15. Caso de uso: Ingreso de pedidos manuales

10.
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Nombre Recambios:: A través de Alianza

Descripcion So6lo los pacientes registrados pueden realizar pedidos a
través de una llamada a la linea 1800 Pfizer para realizar
recambios, caso contrario el paciente se deberd acercar a
las farmacias con el cup6n entregado por el médico.

Actores Supervisor, Teleoperador, Paciente

Guion 1. Las alianzas envian informacion de todos los

recambios registrados diariamente.

2. El supervisor recibe la informacion y actualiza en el

sistema los recambios realizados.

3. Elsistema verifica la existencia de pacientes.

4. Elrecambio se registra.

Excepciones

El Usuario no existe.

Casos de Uso

relacionados

Registrar Recambio

Condiciones

Posteriores

Llamada de seguimiento al paciente para verificar

satisfaccion y medir la calidad de servicio.
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Ty
S~

Envwia Infarmacidn de Recambios

Alianzas Supervisar

(from Par Recambios)

(from Actores del Megooio) (from Actores del Megocio)

Walidar Existentia del Paciente

(from Registrof de Pacientes)

Zedavtend==

Ingresa Recambio

(from Recambios)

Figura 3.16. Caso de uso: Recambios a través de Alianza

11.

Nombre Recambios::Registra Recambio
Descripcion Registro y envio de recambios a través del courier.
Actores Supervisor, Teleoperador, Paciente, Courier
Guion 1. Elteleoperador registra el recambio

2. El supervisor genera un reporte de recambio

periédicamente

3. Elsupervisor envia el listado al courier

4. Elsistema actualiza los inventarios

5. El courier entrega los productos al paciente

6. Se registra un ingreso de inventario
Excepciones Ninguno.
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Casos de Uso | Recambios

relacionados
Condiciones Si el paciente no recibe el producto, se debe registrar el
Posteriores recambio nuevamente.

-

Registrar f bi
Teleoperadar BQIRET Resamulo

(from Actores del Megocio) sincludes= /
Supe rvisor
(from Actores dal Megocio)

Generar Listade de Recambios

Zeincludes»

Zdincludesx
—5m

Envia Rezambios
Actualiza Inwventario Courier

fom Irmvent aio s) (fmm Actomes dal Megozio)

Entrega Beneficio

Facienta

f Behefici
(from Actores del Megocio)) (from Beneficios)

Zeincludes»

Ingresa Recambio

Figura 3.17. Caso de uso: Registrar Recambios
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12.

Nombre Reportes

Descripcion Generacion y entrega de reportes al coordinador VAPS.
Actores Supervisor, Coordinador VAPS

Guidn 1. El supervisor genera periédicamente reportes al

coordinador VAPS
2. EIl coordinador VAPS recibe los informes y toma

decisiones.

Excepciones No existe informacion suficiente

Casos de Uso | Todos

relacionados

Condiciones Mejoras al servicio en base a los reportes generados

Posteriores

Y
N~

G Report
Supervisaor mnera hepenes Coordnador WP 5

ifom Acxtres del Megockh ifrom Aciores de | Negockd

Figura 3.18. Caso de uso: Generar Reportes

Escalabilidad

Estudios de Gartner muestran que el 55% de los proyectos de CRM no
produjeron los resultados esperados y los que arroja la encuesta de Bain’s,

muestra que de 451 ejecutivos entrevistados, uno de cada cinco indicé que
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sus iniciativas de CRM no solo habian fracasado en términos de contribuir
con el crecimiento de su negocio, sino que habian dafiado relaciones de

largo plazo con algunos clientes.

Los productos comercializados que se basan en estas metodologias tienen
un elevado valor comercial y por si fuera poco hay que adaptarlos a las
empresas para que puedan ser Utiles, o que genera un costo adicional que
puede llegar a ser mas grande que el mismo costo del producto, de manera
gue la adaptacion puede durar entre 1 — 3 afios. De esta manera podemos
observar que los CRM que se ofrecen comercialmente no pueden ser
adquiridos por las empresas debido a los altos costos y tiempos de

adaptacion.

“El mercado CRM representé $US 22 billones en ingresos durante el afio
2001, un 10.6% de incremento con relacion a los $ 19.9 del afio 2000”

“El crecimiento ocurrié a pesar de la incertidumbre creciente en el ambiente
global de negocios”

“El mercado crecera a $US 25.3 billones en el 2002 y llegara a $US 47

billones en el 2006

Actualmente los empresarios estan atraidos por la adopcion de tecnologias
de informacién en sus empresas que les colaboren con la toma de
decisiones y con un funcionamiento mas competitivo, lo cual deja abierta la

puerta a las propuestas de tecnologias de informacion que los ayuden a

!¢ Gartner Group — Noviembre 2001
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obtener sus metas. De esta manera vemos que las compafiias estan
interesadas en este tipo de producto aunque en el caso general sus objetivos

son la maximizacion de utilidades en el corto plazo (menos de 3 afios)*’

En esto radica la importancia de la flexibilidad que una herramienta de CRM
brinde para la adaptaciéon a un negocio y mas importante aun que se logre

construir en el corto plazo.

Ademas es muy importante que se utilicen herramientas que sean flexibles

para adaptarlas al negocio y estructura de cada empresa.

Seleccion Adecuada de Herramientas

Una vez que ya tenemos claros los procesos de la organizacion haciendo
uso de la metodologia que creemos conveniente, debemos analizar cual
sera la alternativa que implique menos costos o que al menos produzca un

retorno de inversion.

Para la eleccidon de un sistema CRM existen dos alternativas:

e Crear un sistema desde cero, lo cuél obviamente implica mas tiempo
en disefio y construccion y a lo mejor no produzca los resultados
deseados por no tener el potencial que deberia abarcar un sistema de

CRM. Considero que antes de tomar esta alternativa deberiamos

7 GartnerGroup IT in Latin America 1999, noviembre 2001
GartnerGroup Front-Office Market Opportunities 1999 (“En este estudio Latino America no es
individualizado )
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tener en cuenta: Si ya existen herramientas probadas en el mercado y
algunas de ellas son muy parametrizables, ¢Realmente debo gastar
mis recursos en la construccion de algo ya existente?

e La otra alternativa entonces es elegir una herramienta existente en el
mercado y que mejor se adapte a las necesidades de la empresa.
Como habiamos visto en el capitulo anterior también existen
herramientas que son facilmente configurables e integrables con otros
modulos para adaptarlas al negocio y asi brindar un mejor servicio al

cliente.

En Pfizer, se tomo la decision de trabajar con Microsoft CRM después de
haber evaluado otras alternativas en varias reuniones con el Gerente de
Proyectos, el coordinador VAPS, el Gerente Regional de Tecnologia, la

gerencia de mercadeo y el analista de negocios JR.

Existen muchas opciones de sistemas CRM existentes en el mercado y las
caracteristicas de unos pueden diferenciar de las caracteristicas de otros;
sin embargo, a la hora de elegir la mejor opcion se deberia realizar un
analisis de las necesidades de la empresa y elegir la opcion que mejor se

adapte al negocio.

¢, Por qué Microsoft CRM?
Esta herramienta, a mas de tener costos menores a los de otros sistemas
con funcionalidad similar, tiene la ventaja de que es integrable con otros

sistemas desarrollados sobre la tecnologia .NET de Microsoft y puede ser
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integrado con servicios WEB ya que Microsoft CRM fue construido sobre esa
plataforma desde cero. La estructura y légica de funcionamiento de esta

herramienta la explicaré en el capitulo siguiente.

Ademas, MSCRM trae un paquete de migracién de datos, lo cual facilita el

trabajo de adaptar la informacion histérica al nuevo sistema.

En conclusion, a la hora de seleccionar la mejor herramienta para la
implementacién de un CRM, se recomienda tomar uno o varios parametros
gue se puedan adaptar a nuestro negocio. Por ejemplo: Costos,

adaptabilidad, migracion, infraestructura disponible, etc.

Disefio sobre la herramienta del caso practico

Directrices para la construcciéon del Diagrama Entidad Relacion

CRM trae definidas ciertas entidades por defecto que deberan ser adaptadas
a nuevas entidades de nuevos moédulo que vayamos a construir.  Las
entidades mas importantes de MSCRM son contactos, cuentas y productos,
cada uno con varios atributos o campos. Inicialmente cada entidad trae
varios atributos pero se pueden agregar nuevos atributos a las entidades a

través del Administrador de implementaciones de MSCRM.
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Un contacto puede ser catalogado como la persona con la cual se hara la
operacion de seguimiento y telemercadeo. Por ejemplo un cliente, un

paciente, un aficionado, etc.

Una cuenta puede ser definida como la entidad a la cual se puede dar
seguimiento pero que ademas agrupa varios contactos. Por ejemplo un

representante de ventas o un vendedor de tarjetas.

Un producto es todo bien o servicio por el cual se vinculé a un contacto.
Dentro de MSCRM para un producto se puede definir una lista de precios,

unidades de medida e inventarios.

Una vez que sabemos qué es cada entidad, nosotros tendremos la
capacidad de desarrollar un diagrama entidad — relacidon para la construccion
de modulos adicionales. La clave esta en saber que en la base de datos
existen tres tablas para estas entidades y que cada una de estas tiene una
clave primaria llamada ID + “ 7 + (Nombre de la entidad). En la siguiente
tabla se muestran los nombres de las tablas para cada entidad y el ID de la

clave primaria:

Tabla 3.3: Entidades de MSCRM y su asociacion con la base de datos

Entidad Nombre de la Tabla Clave Primaria

Contacto ContactBase Contactld
Cuenta AccountBase Accountld
Producto ProductBase Productld
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Con esta informacién podriamos crear tablas adicionales que se vinculen a

las tablas de MSCRM como se muestra en la figura:

Figura 3.19: Ejemplo de Tablas vinculadas con las estandar de MSCRM
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Encuesta ContactBase
PK |id_pregunta PK Contactld
id_paciente g DefaultPriceLevelld
n_documento CustomerSizeCode
pregunta CustomerTypeCode
respuesta PreferredContactMethodCode
fecha LeadSourceCode
DeletionStateCode
OriginatingLeadld
OwningBusinessUnit
OwningUser
PaymentTermsCode
ShippingMethodCode
OwningTeam
ParticipatesinWorkflow
IsBackofficeCustomer
Salutation
JobTitle
12 FirstName
Department
NickName
SubjectBase MiddleName
12 LastName
PK | Subjectld Suffix
. YomiFirstName
Title 11 FullName
Organizationid YomiMiddleName
DeletionStateCode YomiLastName
Description Anniversary
FeatureMask BirthDate
CreatedBy Governmentld
CreatedOn YomiFullName
ModifiedBy Description
Modlflngn . Employeeld
SecL}rllyDescnp(or GenderCode
VersionNumber Annualincome
FK1 |id HasChildrenCode
FK2 | Productid EducationCode
WebsSiteUrl
FamilyStatusCode
FtpSiteUrl
EMailAddress1
SpousesName
AssistantName
EMailAddress2
AssistantPhone
EMailAddress3
DoNotPhone
ManagerName
ManagerPhone
A 4 DoNotFax
ProductBase DoNotEMail
DoNotPostalMail
PK Productld DoNotBulkEMail
DoNotBulkPostalMail
DefaultUoMScheduleld AccountRoleCode
U1l Organizationld TerritoryCode
DeletionStateCode IsPrivate
Name CreditLimit
DefaultUoMId CreatedOn
PriceLevelld CreditOnHold
Description CreatedBy
ProductTypeCode ModifiedOn
ProductUrl ModifiedBy
Price SecurityDescriptor
IsKit NumberOfChildren
U1l ProductNumber ChildrensNames
Size VersionNumber
CurrentCost MobilePhone
StockVolume Pager
StandardCost Telephonel
StockWeight Telephone2
QuantityDecimal Telephone3
QuantityOnHand Fax
IsStockltem Aging30
SupplierName StateCode
VendorName Aging60
VendorPartNumber StatusCode
CreatedOn Aging90
ModifiedOn ParentContactld
CreatedBy CFStelephone4
SecurityDescriptor CFlcedulaidentidad
StateCode CFPfumador
ModifiedBy CFPhobby
StatusCode CFPnivelestudio
VersionNumber CFPSaludo
CFIStockMinino CFSscript
CFBProCompetencia CFBBeneficiol
CFSprograma CFBBeneficio2
CFSLaboratorio CFBBeneficio3
CFPLaboratorio CFBBeneficio4
CFPCTerapeutica CFBFumador
CFSFamilia CFBPrimeratomapfizer
CFFBoniTab CFDProxima_consulta
FK1,FK2 |id CFDUItima_consulta
FK3 id_inventario CFPBeneficio_preferencia
FK4 id_pedido CFPCiudad
FK5 id_recambio CFPEstilo_Social
A 4 CFPEstrato
y CFPFactores_Riesgo
Recambio CFPHabitos
PK | id_recambio CFPHobbies
CFPTipodocumento
id_producto CFSHace_cuanto
id_paciente CFSMedicamento_no_pfizer
id_documento . CFSPor_cuanto_tiempo
id_farmacia « CFStiempoprescripcion_no_pfizer
id_punto_venta CFSTiempo_medicamento
unidades_vendidas CFPNumCont
valor_venta FK1,FK3 |id
unidades_acumuladas FK2 id_recambio
un_faltantes FK4 id_pregunta
un_bonificadas FK5 id_pedido
fecha
tipo




Definicion del flujo de trabajo

Dentro de la implementacion de un sistema de CRM es muy importante tener
claros los flujos de trabajo que se deberan seguir de acuerdo a las
necesidades del negocio, de acuerdo a las reglas que deseamos que se
ejecuten y, de acuerdo a ciertas acciones. Es recomendable que para la
definicién de los flujos de trabajo se utilicen diagramas UML de Actividades
ya que este tipo de diagramas sirven para mostrar el orden en el cuél se
realizaran las cosas; es decir las reglas esenciales de la secuenciacion que
se deben seguir. Estos diagramas nos ayudaran a configurar reglas

automaticas en el proceso del negocio.

Una gran ventaja de los diagramas de actividades es que manejan y
promueven el comportamiento en paralelo, lo cudl implica que sea una

excelente herramienta para el modelado de flujos de trabajo.

Es importante que los diagramas de actividad muestren los flujos importantes
del proceso, de manera que se pueda visualizar de manera mas clara los

flujos que se podrian automatizar o configurar para nuestro caso.

Posteriormente veremos que mediante el administrador de flujos de trabajo
de la herramienta del caso practico y, gracias a los diagramas de actividades,
se pueden configurar de manera muy sencilla la ejecucion de las reglas del
flujo, ya sea manualmente o automaticamente.

Los diagramas que se levantaron para el negocio del programa de

SaludPfizer fueron los siguientes:

103



1. Desactivacion automéatica de pacientes:

Teleoperador : Teleoperador

Realizar llamadas

Sisterna @ Sistemna

de seguimiento

Es |3 dta.
/>amada?

status de
paciente inactivo

Figura 3.20: Diagrama de Actividades para la desactivacion automatica de pacientes

2. Seguimiento a casos, escalamiento a supervisor

Entidad : Tel eoperador

Crear Caso

Es un evento

fverso? 57

Si

Actividad::Enviar carta
de evento adverso

ioridad?

Es caso de alta

Es un evento
2

CRM : Sistema

7 Esperar tiempo

Han transcumido 4

Ha transcumido 1

Han ttranscurrido
Han transg
dias?

Es caso de

No

Razén del estado:
No contactade

Supervisor : Supervisor

urrido

¥
Tarea:Revisar
Caso

Figura 3.21: Diagrama de Actividades para el seguimiento a casos
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3. Reglas Manuales

Td ecperador Sistema

Crear Regla
Manual

Selecciona Regla de Acuerdo al
Programa gue vinculara al paciente

3

L b

/ Actvidad:Llam (Actividad::Llamada en 2 > Actividad:Llamad )

ada Inmediata meses aen3dmeses

Figura 3.22: Diagrama de Actividades para las reglas manuales

En la creacion de estos diagramas se debe ser muy detallistas y cuidadosos
ya que estas actividades seran las “reglas del juego” y afectaran el trabajo

diario de cada entidad.

Navegacion facil y optima por el sistema — Prototipos

En un proyecto se considera importante dar a conocer al usuario una idea de
lo que el sistema realizara o como estara disefiado. Para esto, podemos
utilizar prototipos que, sin gastar mucho tiempo ni recursos, puedan dar a
conocer una idea general de la estructura del producto final para que el o los
usuarios certifiquen la calidad del producto final o tengan una idea de cémo
funcionara la herramienta y, de esta forma, todos los requerimientos que se

documenten sean clarificados en esta etapa.

Por ello es importante trabajar sobre una herramienta que permita una

personalizacion rapida en el corto plazo.
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Médulos del Sistema

Una vez que tenemos claro nuestro objetivo de lo que deseamos construir
para el negocio en base a una metodologia acorde a nuestras necesidades,
ya podemos definir claramente la funcionalidad que nuestra herramienta
deberd proveer y asi podamos tener en cuenta todos los puntos que

deberemos personalizar o desarrollar segun lo hayamos determinado.

Microsoft CRM trae mddulos estandar para servicio al cliente; sin embargo debido a
la complejidad de la l6gica del negocio de la empresa del caso practico (Laboratorios
Pfizer) fue necesaria la creacion de modulos adicionales que permitan acoplarse a

Microsoft CRM vy asi obtener un producto a la medida del negocio de la empresa.

A continuacion se detallan los mddulos adicionales que seran implementados

basadndose en los casos de uso que se detallaron anteriormente.

Tabla 3.4: Listado de Médulos del Sistemay propésito

Nombre del Propdsito

Madulo
Cuota Este modulo debe contener las siguientes
Representante funcionalidades:

e Registrar la cuota que debe cumplir un
representante ya sea para Vinculaciones o

Recambios por Familia de Producto , mes y afio

Nombre del Propdsito
Madulo
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Ficha - Producto

Este modulo debe contener las siguientes

funcionalidades:

e Registrar la informacion de Producto, que el
paciente se encuentra tomando, médico que lo
atiende, brick (registro Unico interno) del médico,

representante que atiende al médico.

e Debe permitir, si el paciente ya no toma el
producto, registrar las razones por las que ya no

toma el producto.

e Si estd tomando un producto de la competencia,
que permita seleccionar que producto de la

competencia esta tomando.

e Registrar un estado inactivo cuando ya no toma el

producto.

e Registra las actividades de seguimiento que se le
deben realizar al paciente y se las asigna al

operador que lo registra.

Nombre del
Madulo

Propdsito
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Productos No

Pfizer

Este modulo debe contener las siguientes

funcionalidades:

e Registrar la informacion de los productos de la
competencia que el paciente se encuentra
consumiendo; del listado puede seleccionar por
clase terapéutica o todos los productos. Este
modulo servira para identificar si el paciente
puede presentar algin problema con el producto

registrado en Ficha-Producto

Recambio Manual

Este  modulo debe contener las siguientes

funcionalidades:

e Registrar la informacion de un pedido Manual.

e Solo se podra registrar un pedido de un producto
al que se encuentre inscrito el paciente.

e Puede ser por cajas o tabletas.

¢ Registra el tipo de Bonificacion.

Cajas: (1+1), (2+1), (3+1)

Tabletas: (20+10), (20+20), (20+30), (28+14),

(28+42), (36+26), (36+36), (36+54)

e El célculo se lo realiza solo en tabletas.

e Cuando se grabe, debe realizar la resta del

inventario del producto.

Nombre del
Modulo

Propdsito

108




Recambios

Despliega la informacion tanto de los pedidos
manuales como de los recambios ingresados a

través de las farmacias.

Inventario

Registra el inventario de cada producto.
No debe permitir cambiar los valores vya
registrados.

Se debe crear ajuste cuando se desee corregir.

Beneficios

Despliega la informacion de los beneficios que se
les ha entregado al paciente.
Permite actualizar la informacion del beneficio

que ha recibido el paciente.

Encuesta

Despliega la informacion de las preguntas de las

encuestas que se han realizado a los pacientes.

Administrador

de

Permite crear los beneficios de acuerdo a algunos

Beneficios criterios para cada producto.
Debe permitir seleccionar los pacientes que
recibiran esos beneficios.
Obtener un listado de los pacientes a los que se les
tiene que enviar el beneficio especificado.
Nombre del Propdsito
Madulo
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Importar Permite realizar la subida de informacion desde una

plantilla de Excel para la siguiente informacion:

e Médicos
Base de datos de medicos.

e Médico — Representante
Carga del vinculo entre un representante y un
médico previamente creados.

e Meédico — Brick
Enlaza el médico con el cédigo interno de Pfizer
Ilamado Brick.

e Representantes
Carga directamente a la entidad cuenta de CRM.

e Cuota Representante

e Recambios
Informacion de los recambios realizados a través
de las alianzas.

e Encuestas

e Courier Pedidos

e Courier Beneficios

Parametros e Permite segmentar a los clientes que estan o no
activos.
Nombre del Propdsito
Mddulo
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Reportes e Permite  obtener los  siguiente  reportes
Personalizados personalizados:

e Envio de Pedidos.

e Crear un reporte que permita obtener los Paciente

en las siguientes clasificaciones:

MAT: Ultimos 12 meses movibles

YTD: Acumulado del afio: Desde Enero a la Fecha
(mes)

QTR: 3 meses moviles:

SEM: 6 meses moviles:

MTH: mes actual

A continuacion se listan todos los mddulos que intervienen en el sistema con la
definicion de cada moddulo, objetivo, tipo de modulo, como es usado, por cuéles
mddulos es llamado (nombre del mddulo, tipo y proposito), qué mddulos llama
(nombre del modulo, tipo y propoésito), Tablas y Vistas usadas (Nombre de la tabla o

vista y tipo de acceso).

Médulo Representante
Objetivo: Registrar la informacion de los Representantes en
Microsoft CRM llamado Cuenta.
Funcionalidad: Este modulo debe contener las siguientes funciones:
e Guardar la informacién de Representantes para

identificarlos.
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e Registra Casos, actividades, notas, historial del

Group Key, Cuota Representante.

Médulo Cuota Representante
Objetivo Registrar la informacion de las cuotas que el
representante debe cumplir para cada producto.
Funcionalidad: Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Para cada Representante se debera llevar un registro
de la cuota de pacientes que debe vincular al
programa y de nimero de recambios.

e La informacion que se debe almacenar es: Familia de
Producto, Numero de Pacientes Vinculados, NUumero

de pacientes con recambios, mes y afio de la cuota.

Moédulo Paciente

Objetivo Registrar la informacion de los pacientes que estan
inscritos en los diferentes programas de Pfizer, en
Microsoft CRM se denomina Contacto.

Funcionalidad: Este  moddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:
¢ Registrar informacion detallada del Paciente.
e Registro de Actividades de contacto con el Paciente.
¢ Registro de Casos.

e Registro de Productos que esta tomando.
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Moédulo Ficha- Producto

Registro de Productos No Pfizer que se encuentra
tomando.

Registro de compras manuales que realiza el
paciente.

Despliegue de las compras realizadas a través de las
alianzas o farmacias.

Despliegue y modificacion de los beneficios que ha
recibido el paciente.

Despliegue de la informacion de las preguntas de las

encuestas que al paciente se le han realizado.

Objetivo Registrar al paciente en el programa dependiendo del

producto que esté tomando para que puede tener los

beneficios del mismo.

Funcionalidad: Este médulo debe permitir:

Ingresar la informacion del Producto que se
encuentra el paciente consumiendo.
Automaticamente le despliega el programa asociado
al producto.

Dependiendo del producto, permite seleccionar un
diagnostico o enfermedad que el paciente tiene, por
la cual se le recet6 ese producto.

Permitir seleccionar la dosis o frecuencia que toma

el producto.
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e Selecciona de la lista el médico que le recet6 el
producto.

e Dependiendo del médico, se desplegara el brick al
que este pertenece y el representante que lo atiende.

e Selecciona el tiempo que lo han recetado para tomar
el producto y desde cuando lo esta tomando.

e Cuando el producto del paciente pase a un estado de
INACTIVO, debera permitir seleccionar las razones
por las que paso a ese estado y si fue por producto

de la competencia, seleccionar por cual producto.

Mdédulo Productos de la competencia

Objetivo

Funcionalidad:

Permite seleccionar algun otro producto que el paciente
se encuentre consumiendo, que no se encuentre en
ninguno de los programas o, si es un producto de la
competencia o de otro laboratorio.

Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Registrar la informacién de los productos No
Pfizer o Pfizer no inscritos en el programa que
el paciente se encuentra consumiendo.

e Como cada producto se encuentra asociado a
una clase terapéutica, el médulo debera permitir
seleccionar, segun la clase terapéutica, el

producto o, si no conoce la persona que esta
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ingresando el producto, debera seleccionar el
producto por el nombre y, cuando se guarde la
informacién, se almacene automéaticamente la
clase terapéutica.

e Debe permitir seleccionar el médico del listado
de médicos que estan registrados en el
sistema.

e Se debera registrar la informacion de la
enfermedad por la cual fue recetado ese
producto.

e Identificar si el producto lo continla 0 no

tomando.

Médulo Recambio Manual

Objetivo

Funcionalidad:

Registro de las compras manuales que el paciente
realiza.

Este modulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Registrar el producto que recibira el paciente
por recambio, s6lo de los productos que han
sido registrados en Ficha Producto.

e Seleccionar si el tipo de Unidad (Caja o
Tabletas).

e Seleccionar el tipo de Bonificacion

Caja: (1+1), (2+1), (3+1)
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Médulo Recambios

Objetivo

Funcionalidad:

Tabletas:

(20+10), (20+20), (20+30), (28+14),

(28+42), (36+26), (36+36), (36+54).

Registrar unidades bonificadas, compradas,
acumuladas.

Para el caso de recambio por tabletas, validar el
ciclo en el que se encuentra el paciente, al llegar
al noveno recambio, nuevamente regresa.
Registrar el modo de entrega y el material que le
retiran al paciente.

Asi como la informacion de las bitacoras que
entrega el Courier.

Cuando se guarde la informacion del pedido,
debera registrarse en el inventario, la salida del
producto

El pedido no podra ser modificado luego de

ingresado.

Despliega la informacién de compras realizadas por
Recambio Manual y las realizadas a través de las

farmacias.

médulo  debe contener las  siguientes

funcionalidades:

Muestra la informacién de los recambios
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Médulo Producto

Objetivo

Funcionalidad:

Moédulo Inventario

Objetivo

Funcionalidad:

realizados a través de las farmacias que son
ingresadas a través del modulo de importacion
y, los recambios manuales que son registrados

por el médulo de Recambio Manual

Registrar informacion de los productos Pfizer que no
estdn asociados a un programa, productos de la
competencia con los productos del programa v,
productos de otros laboratorios.

Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Registro de la informacion de los productos.

e Debe permitir seleccionar Clase Terapéutica,
Laboratorio, Programa, Familia de Producto,
Tema, Si es producto de la competencia,
bonificacion en tabletas, costos actual, si es 0 no

producto de inventario.

Registrar el inventario del producto.
Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Almacena la informacion del inventario de los

productos.
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e Despliega los registros que fueron creados por
pedidos.

e No permite la modificacion del pedido.

e Se deberan crear registros de ajustes cuando un

pedido tenga errores.

Modulo Beneficios
Objetivo Desplegar y modificar la informacién de beneficios que
recibe el paciente.
Funcionalidad: Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Ver la informacion de los diferentes beneficios
que han sido entregados al paciente.

e Modificar la informacién con la bitacora que
entrega el Courier para los beneficios que han
sido enviados.

e Registrar la satisfaccion que ha tenido el

paciente con ese beneficio.

Moédulo Encuesta
Objetivo Despliega las preguntas que se le han realizado al
paciente por Encuestas.
Funcionalidad: Este modulo debe contener las siguientes
funcionalidades:

Desplegar la pregunta, respuesta, fecha de la encuesta.
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Médulo Administrador de Beneficios

Objetivo

Funcionalidad:

Generar los beneficios que serdn entregados a los
pacientes.

Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Registrar el tipo de Beneficio que puede ser:
CHARLAS, FOLLETOS, RECAMBIO,
PRODUCTO PROMOCIONAL, FECHA
FESTIVA, ENFERMERA.

e Deber permitir seleccionar la familia de
producto a la cual se el entregara el beneficio.

e Registrar descripcion, costo y si pertenece a un
producto de inventario.

e En caso de ser un producto de inventario
escoger el producto para que se realice luego la
resta.

e Se podran generar los recambios de acuerdo a
las siguiente opciones:

Por Frecuencia. Numero y frecuencia (Dias, meses,
afos), esto significa que se entregara el beneficio al
paciente que ha ingresado al programa dentro de ese
periodo.

Por Numero de Recambios: Permitird registrar

cuantos recambios se han realizado en ese periodo que
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puede ser :

MAT: Ultimos 12 meses movibles

YTD: Acumulado del afio: Desde Enero a la Fecha
(mes)

QTR: 3 meses moviles:

SEM: 6 meses mdviles:

MTH: mes actual

Por Fecha Festiva: Puede ser por mes del afio y si
coincide con el mes que se esta generando, asi como el
mes de cumpleafios si coincide con el mes actual.

e Se deberé identificar si el beneficio es frecuente
0 una sola vez.

e Debe tener una opcion que me permita
seleccionar los pacientes a los que les daré este
beneficio y, que se registre en la ficha del
paciente el beneficio que recibiran.

e Debe permitir obtener un archivo de Excel con

los beneficios a enviar.

Médulo Importar
Objetivo Subir la informacion desde archivos de Excel
Funcionalidad: Este modulo debe contener las siguientes
funcionalidades:
e Subir la informacion para:

Médicos: Actualiza o ingresa la informacion de los
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Moédulo Parametros

Objetivo

Funcionalidad:

médicos.

Médico- Representante: Ingresa la relacion del médico
con el representante.

Meédico- Brick: Ingresa la relacién del médico con el
brick.

Representantes: Ingresa o actualiza la informacion del
Representante.

Cuota Representante: Ingresa o actualiza la informacion
de relacion del Representante con la cuota que debe
cumplir.

Recambios: Ingresa la informacion de recambios.
Encuestas: Ingresa la informacion de las encuestas.
Courier Pedidos: Actualiza la informacion de las
bitacoras que entrega el Courier de los Pedidos.

Courier Beneficios: Actualiza la informacion de las

bitacoras que entrega el Courier de los Beneficios.

Cambiar a inactivos los pacientes que no registran
recambios.
Este mddulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

e Busca los pacientes Activos.

e Verifica si estan inscritos en algiin programa.

e Valida si se han realizado recambios manuales o
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a través de Farmacias para los programas
inscritos, si no registran recambios, cambia el
programa a inactivos.

e Si todos los programas en los que se encuentra
inscrito un paciente estan inactivos, el paciente

pasa a un estatus de INACTIVO.

Reportes Personalizados

Objetivo

Funcionalidad:

Muestra todos los reportes disponibles.

Este modulo debe contener las  siguientes
funcionalidades:

Permite obtener los siguiente reportes personalizados:
Envio de Pedidos

Crear un reporte que permita obtener los Paciente en las

siguientes clasificaciones:

MAT: Ultimos 12 meses movibles

YTD: Acumulado del afio: Desde Enero a la Fecha
(mes)

QTR: 3 meses moviles:

SEM: 6 meses moviles:

MTH: mes actual
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Capitulo IV

CASO PRACTICO

4.1 Anédlisis de la herramienta

4.1.1 Ldgicade funcionamiento de Microsoft CRM

El objetivo de Microsoft CRM es la gestidon de la relacion con los clientes
para ayudar a entablar relaciones mas rentables con ellos.  Microsoft
CRM posee una version estandar y una profesional. Cada una de estas
versiones trae dos médulos: Ventas y Servicio al cliente. Este estudio

contemplara solamente el modulo de Servicio al Cliente.

El médulo de servicio al cliente puede ser utilizado para administrar,
realizar seguimientos y medir los niveles de servicios al cliente y, asi
asegurar que los clientes obtengan un servicio de alta calidad cada vez
gue sean contactados. Microsoft CRM Servicio al cliente permite obtener
informacion y registros de servicio a los clientes de manera facil y eficiente

a través de un navegador WEB.

Esta herramienta facilita el acceso rapido para ofrecer soporte de
incidentes, contactos, derechos a servicios y cualquier informacion sobre
los clientes, previamente documentada, como por ejemplo: los niveles

actuales de satisfaccion de atencion al cliente.

CXXIV



También es facil crear contratos y acuerdos de servicios. Muestra la
informacion de todos sus contratos para entregar el nivel de servicio que

el cliente merece y espera.

Permite crear una base de conocimientos de informacién de productos,
preguntas frecuentes, e incluso publicar y aprobar el proceso de

publicacién de articulos.

Puede utilizar los procesos de flujo automatizados configurables para
administrar la carga de trabajo mediante el “CRM Workflow”.  Mediante
esta herramienta se pueden escalar automaticamente incidentes de alta
prioridad y mantener niveles consistentes de servicios con los clientes

manteniéndolos satisfechos.

Basicamente MSCRM se presenta al usuario final en un entorno WEB,
una vez que se ha realizado toda la configuracién. Practicamente toda la
configuracion se la realiza a través del modulo de administracion. El
administrador del sistema puede configurar la herramienta en los

siguientes aspectos:

e Formularios

e Vistas

e Plantillas

e Configuracién de la estructura de la organizacion

e Seguridad
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MSCRM cuenta ademas con una herramienta para la configuracion de
flujos de trabajo automaticos que permiten ejecutar reglas segun los

eventos que se hayan programado.

La siguiente figura muestra como interactian las herramientas de

Microsoft CRM:

{ Miembros de la
Organizacion

Microsoft: ]
BUSINESS |
Solutions .E,

— WorkFlow

® Alimenta Informacion
® Crea contactos
® Genera Casos
® Envia correos

N

N
Configuracion Administrador
Representante de ' VIICTosOTL
Servicio al Formularios W
Cliente

Reportes

Figura 4.1: Estructura de servicio al cliente de Microsoft MSCRM

Cuando el administrador del sistema ha realizado toda la configuracion
necesaria, el representante de servicio al cliente, tiene para su uso una
interfaz muy fécil de utilizar con toda la informacion disponible a la mano.
Los usuarios cuentan con una “Pagina Principal” sobre la cual se
presentan todas las actividades diarias que han sido asignadas o que han
sido programadas por cada agente. Esta pantalla por defecto es

mostrada al inicio con el fin de facilitar el acceso a tareas o actividades
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cada vez que se ingresa al sistema. Ademas esta pantalla permite tener
acceso a la creacidén rapida de actividades y registros. Todas las

opciones seran descritas en detalle mas adelante.

@ Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer provided by Pfizer Inc

=100 %]

Pag. prin.: Mi pagina principal

Usuario: CRM, Administra...

” Mi pagina principal ;
© i pagina princis ‘1,
gv Configuracion Tema de la actividad Prioridad Tipa Fecha de vencimie... 7  Crear una actividad:

- - ;I [ Tarea
[3F Adrinistradar d= Actividades vencidas: -
Fax
it Mo hay actividades vencidas, - .
@ Llamada de teléfono

ED Corren electrénica
Mo hay actividades que venzan hoy, B cata

Actividades que vencen hoy:

Actividades gue vencen mahana: Cita

Mo hay actividades que venzan mafiana.

En curso:
] 0Elementos

i Informacidn:

Creacién ripida Anundios:

: Mo hay anuncics disponibles actualmente,

lQ Pagina princpal

M pagina principal

Listo | ] ’_ ’_ ’_ 8 Internct v

Figura 4.2: Pagina Principal de MSCRM

Técnicamente CRM trae una base de datos estandar con una gran
cantidad de campos por defecto que pueden ser utilizados durante la
personalizacion. El administrador puede incluir nuevos campos a traves
del “Administrador de Implementaciones” que es una herramienta para

personalizar a Microsoft CRM.

El Administrador de implementaciones contiene los siguientes

componentes:

CXXVii



El Administrador de transferencia personalizada que proporciona
tres herramientas para publicar, exportar e importar datos de
personalizacion. Estas herramientas estan disponibles en el menu
Accién cuando el nodo Administrador de implementaciones esta
seleccionado. Estas herramientas son utilizadas cuando se
realizan cambios en el modulo de configuracion de MSCRM para
gue los cambios surtan efecto o a su vez para realizar respaldos de
la configuracion realizada.

La exportacién de la personalizacién crea un archivo XML que no
debe ser manipulado y que puede ser utilizado como base para
recuperar las personalizaciones en caso de haber realizado

cambios no deseados.

Para tener acceso a las herramientas del Administrador de
implementaciones se puede dar clic derecho sobre el nodo
Administrador de implementacion y, en el submenu “Todas las

tareas”, se pueden elegir uno de los siguientes comandos:

o Publicar personalizacion. Este comando se utiliza para
poner las personalizaciones realizadas en produccion. Es
necesario publicar las personalizaciones para que estén
visibles en la aplicacién Web de Microsoft CRM.

o Exportar personalizacion. Este comando crea un solo
archivo XML para la exportaciéon a otra implementacion de

Microsoft CRM. El archivo contiene los ultimos datos de

CcxXxviii



personalizacion publicados; por lo tanto, es conveniente
publicar las personalizaciones justo antes de la exportacion.
o Importar personalizacion. Este comando sirve para
recuperar archivos XML realizados mediante una

exportacion previa.

e ElI Administrador de esquemas proporciona informacion de la
estructura de la base de datos de CRM con la opcion de poder
agregar y editar campos de esquema, y la creacion y edicion de
asignaciones de entidades.

Cada objeto de tipo Vista del arbol representa a un objeto de la

base de datos y cada uno de estos tiene atributos y asignaciones.

=7 Administrador de esquemas

ED Cuenka
el i£25) Abribukos

Asignaciones
Objetos de =10 Actividad
I\AIIQ(ﬁp M \ Abribukos

Asignaciones
{“_'| ActividadDatosdiuntoMime
D ActividadParte
D Anatacion
D CalendarioFiscalanual
< B Actividaddits
-] UnidadDeregoria
D UnidadDeMegacioArticulahoticias
D AckividadCharla
\"D Carnpetidor

/

Figura 4.3: Entidades de MSCRM mediante el administrador de implementaciones

Cada objeto podria ser considerado como una tabla de base de
datos y un atributo puede ser considerado como los campos de esa
tabla.

Las asignaciones en cambio permiten asignar atributos de una

entidad a otra.
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e EI Administrador de servidores proporciona funciones de
mantenimiento del servidor, incluida la visualizacién de una lista de
servidores, la habilitacion y deshabilitacion de servidores y el

cambio de servidores de base de datos de SQL Server.

e EI Administrador de licencias proporciona funciones de
administrador de licencias, que permite ver las licencias de
Microsoft CRM utilizadas y agregarlas y eliminarlas segun la

necesidad.

e EIl Administrador de usuarios proporciona la capacidad de agregar

nuevos usuarios a una implementacion.

4.1.2 Manejo del CRM Workflow

La herramienta “Administrador de flujos de trabajo” de MSCRM puede ser
utilizada para modificar, crear o activar las funciones de reglas de flujo de

trabajo o plantillas de flujo de trabajo.

Se pueden crear reglas de flujo de trabajo para que, de acuerdo a ciertas
condiciones, se puedan ejecutar acciones automaticas de acuerdo con los
eventos que MSCRM tenga disponibles.  La creacion de las reglas es
muy facil ya que la herramienta presenta graficamente todas las opciones

de condicionamiento y eventos que se puedan presentar.
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Adicionalmente MSCRM trae un monitor de flujos de trabajo que muestra
el estado de cada regla ejecutada con el fin de dar seguimiento a las

reglas que puedan fallar o el rendimiento que éstas puedan tener.

B Administrador de flujos de trabajo de Microsoft CRM ;IEIEI

Archiva  Acciones  Ayuda

Dbjeto: Coma =] verm Regla |

Establecer
orden

Nombre Descripcion Suceso | Estado

i Caso Evento Adverso Inactivo
Formulario Evento Adverso Crea el formulario de Evento Adverso  Crear Inactivo
Caso Complejidad Baja Crear Inactiva

Caso Complejidad alta Crear Inactivo

Caso Complejidad Media Crear Inactivo

Preparado

Figura 4.4: Administrador de Flujos de Trabajo

Un flujo se puede programar por objeto y por evento. Los objetos que
MCRM tiene para el modulo de Servicio al Cliente son: Caso, Cliente

Potencial, Contacto, Contrato, Cuenta.

Con cada uno de estos objetos se pueden programar reglas segun los

siguientes eventos:

e Manual: Cuando la regla es programada con este evento, significa
gue el teleoperador debera ingresar al menu Acciones de una

entidad y ejecutar “Aplicar Regla...”
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Ayuda

Archivo | Acciopes

= Guar Agreqgar actividad

Agregar relacionado 4

Agregar noka

Agregar direccion adicional

Eliminar Contacto

Desactivar Contacko

Asignar. ..

Comparkir...

Aplicar regla. ..
il

Se mostrara entonces todo el conjunto de reglas que han sido
programadas como reglas manuales, y se debe elegir una para ser

ejecutada.

a plicar regla - Dialogo Web

Proceso de flujo de trabajo

-Mingurio- M

| Aceptar | | Cancelar

e Asignar: El evento se produce cuando el usuario ingresa a una
entidad de CRM, y en el menu acciones elige la opcion

“‘Asignar...”

Agregar actividad 4

Agregar noka

Eliminar Caso
Resalver caso

Cancelar caso

Asignar. ..

Comparkir...

Aplicar regla. ..

CXXXIi



Entonces se desplegard un cuadro con la opcion de elegir una

regla que se desea ejecutar.

e Crear: Es un evento que se produce cuando se crea una nueva

entidad de CRM.

e Cambiar estado: Este evento es producido cuando, mediante el
menu acciones de la pantalla cada entidad (Producto, Contacto,

Cuenta), se selecciona un status (activo, inactivo).

Una vez que se ha seleccionado el evento, se pueden insertar sélo

condiciones, s6lo acciones o0 acciones basadas en ciertas condiciones.

Las acciones que se pueden seleccionar son: crear actividad, crear nota,
envio de correo electronico, actualizar informacion de los objetos, cambiar
estado de un objeto, asighar objeto, ejecutar subproceso y detener un
flujo.

Se pueden ademdas agregar a las reglas una o mas condiciones que

evallen la condicion de un objeto especificado.

Dentro de las condiciones se puede especificar “comprobar condiciones”

como se muestra a continuacion:

Si
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<<Condiciones>>
Entonces
<<Acciones>>
o

<<Condiciones anidadas>>

Terminar si

4.1.3 Integracion de Microsoft CRM con Visual Studio .NET

Uno de los principales beneficios de Microsoft CRM es la integracion que tiene
con Visual Studio .NET con el fin de adicionar soluciones que permitan la

adaptacion de reglas de negocio para satisfacer las necesidades de la empresa.

Para la integracion, de mddulos adicionales a los estandares de CRM, se debe
hacer un estudio de adaptabilidad que garantice que la l6gica del negocio se pueda
adaptar a la funcionalidad del CRM. Para ello debemos tener bien definidas y
entendidas las entidades logicas que CRM tiene y realizar un diagrama entidad

relacion en base a las entidades encontradas.

Una vez que tenemos bien estructurada nuestro nuevo disefio de base de datos

deberemos construir las nuevas paginas que seran integradas a CRM.

¢COmo permitir que paginas externas puedan ser vistas desde la interfaz de

MSCRM?
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Cuando MSCRM es instalado en un equipo, el instalador crea archivos en la
capeta donde se encuentre configurado el sitio web elegido, durante la instalacion

(Generalmente esta carpeta es llamada Inetpub/wwwroot).

Dentro de este directorio existe una carpeta llamada “ Resources” donde se
encuentra el archivo “isv.config” el cual es un archivo en formato XML que
guarda la configuracion de los menus y se lo puede manipular para adaptarlo a las

necesidades de la empresa.

Este archivo trae comentarios explicando la parte del archivo donde se puede
agregar informacion. Este archivo basicamente guarda direcciones de paginas

que abren formularios en el ambiente del sistema, integrandolos asi al CRM.

Obviamente, para integrar modulos adicionales a los modulos estandar de CRM
necesitamos que nuestras paginas se vean con el mismo disefio que el disefio de
MSCRM. Paraesto, se deben hacer uso de los estilos que utiliza CRM,
copiando una pagina aspx cualquiera del directorio de instalacion de MSCRM.
Ya en tiempo de disefio, atodos los objetos nuevos se los referencia para que

tomen el estilo de la clase de estilos de CRM.

Para el cddigo, primero debemos agregar al proyecto en .NET como referencia la

libreria de vinculo dindmico (DLL) que proporcionaran acceso a las APIs que

permitiran realizar la interfaz con Microsoft CRM.

CXXXV



4.2

Las DLL se encuentran en el CD de instalacion de Microsoft CRM en el

directorio: \wwwroot\bin\

Los archivos DLL que deseemos utilizar de acuerdo a la utilidad que vayamos a
requerir, deben ser copiados a la carpeta “bin” del proyecto en .NET. Una vez que
hemos realizado esta accion, deberemos ingresar a .NET para hacer referencia a

las librerias copiadas.

Microsoft. CRM.Proxy.dll

Microsoft. CRM.Proxy.dll

Microsoft. CRM.Proxy.dll

Microsoft. CRM.Proxy.dll

Para que estas librerias puedan funcionar, se debe hacer referencia también al

archivo System.Web.Services que se encuentra localizado en la carpeta:

C:\WINDOWS\Microsoft. NET\Framework\v1.1.4322\System.Web.Services.dll

Las funciones de estas librerias son extensas y como referencia se puede ver el

manual de CRM para desarrolladores de la pagina WEB de Microsoft.

Configuracién de Microsoft CRM

4.2.1 Requerimientos Técnicos
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En esta seccion se describen los requerimientos minimos y basicos que requiere

CRM para su funcionamiento. Existen algunos factores que dificultan la

elaboracion de una lista de los requisitos de hardware y software. Algunos de

estos factores son:

El nimero de servidores implicados y coémo estan configurados.

El hecho de que Microsoft CRM depende de Microsoft SQL Server™
2000.

El nimero de usuarios que admitird su implementacion de Microsoft
CRM.

La integracion de Microsoft CRM con los servidores de Microsoft
Exchange.

El rendimiento de los servidores y la red de area local.

Mas adelante en este capitulo se describirdn diversos escenarios de
implementacion. Tal como se muestra en la figura 4.5, el escenario basico
describe una distribucion minimo de seis servidores:

Microsoft CRM Server

Microsoft SQL Server 2000

Microsoft Exchange 2000 Server o Exchange Server 2003

Un equipo que desempefie las funciones de controlador de dominio de
Active Directory® y servidor DNS, y un segundo equipo que actle como

controlador de dominio secundario (redundante) de Active Directory.
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La siguiente figura muestra los servidores que deberian formar parte de CRM,
aunque éstos, no se encuentren por separado, son los que deberian existir como

plataforma base para el funcionamiento.

Intranet

Windows XP y Office XP u
Office 2003
cliente de Microsoft CRM

b
“y
L)
S
Controlador de dominio Segundo controlador
internc de Active de daminke
Directory DNS ADOD2
ADOD1

Microsoft CRM Server
CRMO1

Microsoft SOL Server
CRMSQLO01

.y
-]

S

Exchange Saerver
Microsoft CRM-Exchange
E-mail Router
EXBO1

Figura 4.5: Estructura de los servidores que intervienen en MSCRM

Para el caso practico se utilizara un solo servidor donde residan todos los

componentes necesarios para el funcionamiento del sistema.
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4.2.2 Instalacién

La instalacion de Microsoft CRM es muy sencilla una vez que tenemos
todos los prerrequisitos correctamente configurados e instalados. La
instalaciébn toma aproximadamente 15 minutos y puede variar segun las
caracteristicas del servidor.

Para iniciar la instalacion se debe insertar el CD al computador, vy
automaticamente se mostrara una pantalla asistente de instalacion. Alli

deberemos escoger “Instalar Microsoft CRM Server”

} Instalacién de Microsoft CRM Server 1.2 x|

Microsoft®

BUSINESS Instalacion del servidor
Solutions

Instalar Microsoft® CRM Server

Instalar Microsoft@® CRM Exchange E-Mail Router

@ 200% Microsoft Corparation, Reservados todos los
derechos, Este pragrama esta protegido por leyes de
derechaos de autor corno se describe 2n Acerca de, en el
mend de ayuda,

A continuacion se despliega una ventana de aceptacion de contrato de

licencia:
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Instalacidn de Microsoft CRM Server

Contrato de licencia
Debe aceptar el contrato de licencia para poder continuar. Si desea imprimirlo, haga ( )
clic en el botdn Imprimir . ~

CONTRATO DE LICENCIA PARA EL USUARIO E
FIN AL DEL SOFTWARE DE MICROSOFT
MICROSOFT BUSINESS SOLUTIONS

CRM VERSION 1.2

LEA DETENIDAMENTE ESTE CONTRATO DE LICENCIAPARAEL
USUARIO FINAL (“CLUF"). ALINSTALAR O UTILIZAREL SOFTWARE
QUE ACOMFPANA AESTE CLUF O A CUALQUIERA DE 5US ﬂ

% Acepto el contrato de licencia Fe— |

" Mo acepto el contrato de licencia

= Back I Mext = I Cancel |

Previo a la instalacion, cuando se realiza la compra de las licencias de
Microsoft CRM, se debe registrar el producto en la pagina WEB de

Microsoft http://www.microsoft.com/CRM ; en esta pagina se debe

registrar la clave del producto y el nombre de la compafiia que adquirio las
licencias y con cuyo nombre se van a registrar. Automaticamente se
generara un codigo clave de la licencia con el cual se debera instalar el

producto.

Durante la instalacion, el asistente solicitara configurar las licencias. En
este punto, se debera ingresar el nombre de la organizacion
exactamente como se registro el producto, asi como la clave de licencia

gue nos asigno el registro en la WEB.
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Una vez

Instalacién de Microsoft CRM Server

Configurar licencias
Escriba las claves de licencia de Microsoft Business Solutions CRM 1,2, Puede
escribir warias daves de licencia o sdlo una.

&

Mombre de |a organizacion:
I PFIZER. CIA, LTDA,

Clave de licencia:

! [ o |

Tipo de licencia | Mdmero de usuatios | Clave de licencia

1 |

Customer Service Professional 10 4IRDO3EGYTTYDOP10

4

% Back I Mesxt = I

Cancel

configuradas las licencias, el instalador busca todos los

servidores de la red que cuenten con Sqgl Server instalado.

Se debera

elegir el servidor sobre el cual estaba planificado que se realice la

instalacion.

Instalacién de Microsoft CRM Server

seleccionar servidor SQL
Especifique el servidor de Microsoft SQL Server que desea utilizar v si desea usar
bases de datos nuevas o existentes,

Servidor:

Bases de datos de Microsoft CRM Server:
" Coneckar a bases de datos existentes
% Crear bases de datos nuevas

% Back I Mesxt = I

Cancel
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Asi mismo, se debe elegir una unidad organizativa en Active Directory

del dominio sobre el cual se va a realizar la instalacion.

Instalacién de Microsoft CRM Server

Configurar organizacion
Configure la organizacion seleccionando la unidad organizativa, d /

Seleccione la ruka de la nuewva organizacidn en Active Direckory, Debe seleccionat una unidad
arganizativa del misma dominio que la organizacién de destina,

Unidad organizativa: WA e |

Este nombre de organizacidn es de la pagina de configuracion de licencias.

Mombre de la arganizacidn: PFIZER. CI4, LTDA,

El usuario que inicid la sesion actual serd el administrador inicial de la organizacion,

% Back Cancel

A continuacion se elige el sitio WEB sobre el cual se va a realizar la

instalacion y el directorio donde se copian todos los archivos necesarios.

Instalacién de Microsoft CRM Server

Seleccionar ubicaciones de instalacin
Seleccione el sitio Web para los componentes Web v el directorio de instalacion para d /

los componentes de servidor.

Sitio Web:

Directario de instalacidn:

Ci\Program FilesiMicrosoft CRM Examinar. .. |

% Back I Mesxt = I Cancel
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Inmediatamente se especifica la cuenta de seguridad con la cual se
ejecutaran los procesos en produccion; es decir se puede elegir el
usuario con permisos de ejecucién que correra los servicios: Microsoft
CRM, Crystal Reports y ASP .NET.

Se recomienda utilizar la siguiente configuracion:

Instalacién de Microsoft CRM Server

Especificar la cuenta de seguridad
Especifique la cuenta de seguridad de los servicios que se van a instalar, d Y

& Llkilizar la misma cuenta para cada servicio:

" Personalizar la cuenta de cada servicio

Servicios ———————— —Cuenta de sequridad
% Microsaft CRM & Sistema local
= Crystal Enterprise ' Cuenta de servicio de red
) BSPIET £ Cuenta de usuario de daminio
Mombre de inicia de sesidn; W Adminiskr ator
Contraseria;
Imnportante:

- 5i cambia |a cuenta del servicio ASP.MET para Microsoft CRM, afectara a todas las paginas
‘Web ASPLMET que se ejecuten en este servidor Web,

- 5i elige Utilizar la misma cuenta para cada servicio ¥ Cuenta de servicio de red, el
programa de instalacidn establecerd que el servicio de Crystal Enterprise se ejecute con la
cuenta del siskema local,

% Back I Mesxt = I Cancel

Finalmente se confirman todos los datos y se finaliza la instalacion.

Instalacién de Microsoft CRM Server

Listo para instalar la aplicacion
Revise las opriones seleccionadas v haga clic en Instalar, d Y

Microsaoft CRM Server (PFIZER CIA. LTDA.) ;I
Unidad organizativa; wie
Servidor SOL Server: QUIDEYZ003
Base de datos de Microsoft CRM: PFIZER _CIA_ LTDA_ MSCRM
Base de datos de metadatos: PFIZER_CIA_ LTDA_ METABASE
Base de datos de distribucion; PFIZER_CIA_ LTDA_ MSCRMDistribution
Base de datos de informes: PFIZER _CIA_ L TDA_ CRMCRYSTAL
Sitia Wweb: LMW 3SWCS
Directorio de instalacian: C:iProgram FilesiMicrosoft CRM
Cuenta de seguridad para los servicios de Microsoft CRM; Siskema local
Cuenta de seguridad para los servicios de Cryskal Enterprise; Sistema local
Cuenta de sequridad para el servicio de ASP.MET: Sistema lacal

% Back
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Si no existieron problemas durante la instalacion, se muestra un
mensaje de finalizacion y se debe reiniciar el equipo para que los cambios

de la instalacion tengan efecto.

Instalacion de Microsoft CRM Server x|

1 Microsoft CRM Server se instald correctamente. Es necesario reiniciar el servidor para que los cambios surtan efecto.
. Haga clic en Aceptar para reiniciarlo ahora. Haga clic en Cancelar para reiniciarlo mas adelante,

Cancel |

Para confirmar que toda la instalacién fue correcta, una vez que se haya

reiniciado el servidor podemos ingresar a http://localhost. Y se deberia

mostrar una pagina similar a la siguiente:

Zj http:/ /localhost - Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

P4ag. prin.: Mi pagina principal

) vipagina principal

para 09/18/2005: & -

[ configuracién Tema de la actividad Prioridad Tipo Fecha de vencimie. . &  Crear una actividad:
o A @ Tarea
Actividades vencidas:
i@ Fax

Mo hay actividadles vencidas.

Actividades que vencen hoy:

Mo hay actividadles que venzan hoy

Actividades que vencen mafiana:

@ Uamada de teléfono
B Correo electrénico
B Carts

Cita

Mo hay actividades que venzan mafiana,

En curso:

| ) 0Elementos

Anuncios:

Mo hay anuncios disponibles actualmente,

Mostrar todos los anuncios

@ra A j & Informes
7 Ml drea @ Extadisicas

¢ dario
Done [T [ &3 Localintranet

4.3 Implementacién

4.3.1 Documentaciéon Técnica

Este manual de Especificaciones Técnicas para el caso practico mediante
Microsoft CRM contiene informacion detallada sobre mddulos, tablas, vistas y
Campos necesarios para entender la estructura y procesamiento fundamental. La

informacion detallada incluye:
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Informacién Detallada del Médulo

Propésito del médulo usado en CRM

Tipo de médulo

Como es usado el mddulo

Médulos que interactian con CRM (nombre del médulo, tipo y propdsito)
Qué mddulos son llamados por CRM (nombre del médulo, tipo y propdsito)
Tablas y Vistas usadas dentro CRM (tabla o nombre de la vista, y tipo de

acceso)

Informacion Detallada de la Tabla

Proposito de la tabla

Como es usada la tabla

Descripcion de las Llaves (Tabla de la Llave Primaria, Campo de la Llave
Primaria, y Campo de la Llave Foranea)

Descripcion de Campos (nombre del Campo, si es o0 no nulo, tipo y

descripcion)

El manual de Especificacion Técnica del Proyecto Microsoft CRM entrega

informacion detallada a las siguientes personas:

Analistas y Programadores que van a realizar el posterior desarrollo o
mantenimiento de la aplicacion.

En la medida en que un cambio implique una modificacion dentro de la
funcionalidad de la aplicacion, esta debe reflejarse en el documento de

Especificaciones Funcionales.
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El manual de Especificacion Técnica es una fuente centralizada para toda la
informacién necesaria sobre la estructura y procesos fundamentales del caso
practico. Por ejemplo, se puede hacer uso de este manual cuando se requiera
consultar el modelo de datos fisico: todas las tablas y vistas de la aplicacion y la
relacion entre ellas, Tener acceso al disefio detallado de los mddulos, estructura
de tablas, vistas y variables del sistema. Esto con el fin de conocer la interaccién

de los diferentes procedimientos y funciones contenidos en el médulo.

4.3.1.1 Disefio de Alto Nivel

El Disefio de Alto Nivel define la estructura de los modulos, tablas y vistas
que el caso préactico utiliza. La estructura de estos componentes no solo
describe su propdsito sino también muestra paso a paso como se realizan. Los
Modelos de Datos Fisicos introducen las relaciones de los Modulos, Tablas y
Vistas. Listas de Modulos, Tablas y Vistas son mostradas con breves

propdsitos y descripciones.

Cabe indicar que las tablas que se utilizan para el desarrollo de este caso
practico son integradas con las tablas que Microsoft CRM trae por defecto.
Para mejor entendimiento de la estructura interna del sistema se recomienda
revisar el diagrama entidad relacion de las tablas adicionales a las por defecto

de Microsoft CRM.

Para Diagramas de bases de datos véase Anexo 2.
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A continuacion se muestra un listado de las tablas adicionadas a la estructura

original de la base de datos de Microsoft CRM con una breve descripcion:

Tabla4.1. Listado de Tablas adicionales

Nombre de la Tabla Descripcion

Ficha-Producto Registra el o los productos que un paciente
esta tomando para registrarlo en un

Programa.

ProductoCompetencia | Registra el o los productos que no son parte
de un programa o productos de otros

laboratorios que el paciente esta tomando.

PedidoManual Registra los recambios manuales de los
pacientes sean por cajas 0 por tabletas que se

le envia por courier o al call center.

Recambio Registra los recambios de productos que se

generan desde las farmacias o alianzas.

Beneficios Almacena la informacién de los beneficios

que ha recibido el paciente.

Encuesta Registra las preguntas de las encuestas que

se les realiza a los pacientes.

TipoBeneficio Registra la informacion de los beneficios que
se entregaran a los pacientes de forma

diferenciada.

CuotaRep Almacena la informacién de la cuota que
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Nombre de la Tabla Descripcion
tiene cada representante para cada producto.
GroupKey Registra la informacion de los GroupKey por
los que ha pasado cada representante.
Inventario Registra la informacion del inventario de
cada producto sea folletos o productos
Enfermedad Registra la informacién de las enfermedades
asociadas a los productos de los programas
VAPS.
Medicos Registra la informacion de los médicos
MedicoBrick Registra la informacion de los bricks a los
gue se encuentra asociado un médico
MedicoRep Registra la informacion de los representantes
a los que se encuentra asociado un médico
Ciudad Es el listado de las ciudades de los médicos
Provincia Es el listado de las provincias a las que se
encuentra asociado un médico

Estas tablas son utilizadas por los médulos desarrollados mediante Microsoft

.NET e integrados con Microsoft CRM mediante la l6gica descrita en el punto

4.1.3 de este capitulo.

A continuacion se especificaran los campos gque contiene cada tabla e

informacion adicional relevante como el objetivo de la tabla, como sera usada,

descripcion de la llave (Tabla de llave primaria, Campo de la llave primaria y
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Campo de la llave foranea), descripcion de Campos (nombre de la Campo, si

es 0 no nulo, tipo y descripcidn), descripcion del indice (nombre, tipo,

secuencia y nombre de la Campo) y acceso de modulos (nombre del médulo,

tipo del modulo, descripcion y tipos de acceso).

Tabla Ficha-Producto

Objetivo:

Almacenar la Informacién del médulo Ficha-Producto

Tabla 4.2: Descripcién de la llave de Ficha-Producto

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo L lave Foranea

1D

ContactBase

id_paciente

ProductBase id_producto
Medicos id_medico
AccountBase id_representante
Enfermedad Id_enfermedad
Médico_brick id_brick
Groupkeyrep id_groupkey

Tabla 4.3: Descripcién de Campos de Ficha-Producto

Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
1D decimal 9(18,0) | ID del Registro
id_paciente nvarchar(50) 1D Paciente
Se carga de la base de
id_producto productos nvarchar(100) 1D del Producto
Se carga de la base de
id_medico médicos nvarchar(15) 1D del Médico
Se carga de la base de
id_representante representantes nvarchar(100) 1D del Representante
Se carga de la base de
id_enfermedad Enfermedades decimal 9(18,0) | ID de la Enfermedad
Se carga de la base de
id_brick Medico-Brick nvarchar(50) 1D del Brick del médico
Se carga de la Base
id_groupkey RepGroupkey nvarchar(50) 1D del Group Key del Representante
Se carga cuando selecciona
programa el producto nvarchar(100) Programa
Dosis 1 vez al dia nvarchar(100) Dosis
2 veces al dia
3 vecesal dia
4 veces al dia
5 veces al dia
6 veces al dia
7 veces al dia
8 veces al dia
9 veces al dia

10 veces al dia

A necesidad
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Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion

Defecto
Status Activo nvarchar(20) Estatus
Inactivo
razon_status Para el estatus Inactivo nvarchar(50) Razén del Estatus

AUTOFORMULACION

GENERICO PACIENTE

AUTOFORMULACION
MARCA PACIENTE

CAMBIA POR COSTOS

CAMBIO DE DATOS

CAMBIA POR
TRATAMIENTO
ALTERNATIVO

EVENTO ADVERSO
MEDICO

CAMBIA DE MARCA
MEDICO

CAMBIA GENERICO
MEJORA DE PACIENTE

NO LE INTERESA

POR FIN DE
TRAMIENTO

POR NO RECAMBIO

REPETIDO FICHA

ALIANZA
REFERIDO
ESTRATEGIA DE
MERCADEO
SUSPENDIO
TRATAMIENTO
FALLECIO
fecha_ultimo_cto datetime Fecha del ultimo contacto
hacecuanto nvarchar(10) Nimero de Dias semanas, meses afios
hacecuantotiempo Dias nvarchar(20) Selecciona Dias, meses, afios
Meses
Afios
porcuanto nvarchar(10) NUmero de Dias semanas, meses afios
porcuantotiempo Dias nvarchar(20) Selecciona Dias, meses, afios
Meses
Afios
Observaciones nvarchar(100) Observaciones
Toma fecha del sistemas
fecha_creacion (mm/ddlyyyy) datetime Fecha que fue creado
Toma la fecha del sistemas
fecha_modificacion (mm/ddlyyyy) datetime Fecha que fue modificado
Toma los nombres del
creado_por usuario logeado en CRM nvarchar(50) Quien lo creo
Se carga de la base de
id_prodComp productos nvarchar(100) id del producto de la competencia
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Tabla ProductoCompetencia

Objetivo:

Registrar la informacion de los productos de la competencia

Tabla 4.4: Descripcion de la llave de Producto - Competencia

Campo Llave Primaria Tabla de la Llave Forénea Campo Llave Foranea
1D
ContactBase id_paciente
ProductBase id_producto
Médico Id_medico
ProductBase c_terapeutica
ProductBase familiap

Tabla 4.5: Descripcion de Campos de Producto — Competencia

Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
1D decimal 9(18,0) 1D del Registro
id_paciente nvarchar(50) Nombre Paciente
id_producto Se carga de la base de nvarchar(100) Nombre del Producto
productos
id_medico Se carga de la base de nvarchar(15) Nombre del Médico
médicos
c_terapeutica Se carga de la base de nvarchar(100) Clase Terapéutica
productos
familiap nvarchar(100) Familia del Producto
enfermedad nvarchar(50) Enfermedades
dosis 1 vez al dia nvarchar(100) Dosis
2 veces al dia
3 veces al dia
4 veces al dia
5 veces al dia
6 veces al dia
7 veces al dia
8 veces al dia
9 veces al dia
10 veces al dia
A necesidad
observaciones nvarchar(100) Observaciones
toma_aun Sl nvarchar(15) ContinGa Tomando
NO
Toma fecha del sistemas
fecha_creacion (mm/ddlyyyy) datetime Fecha de Creacién
Toma la fecha del
fecha_modificacion sistemas (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Modificacion
Toma los nombres del
creado_por usuario logeado en CRM | nvarchar(50) Creado Por

Tabla Pedido_manual

Objetivo:

Registra los recambios manuales

Tabla 4.6: Descripcién de la llave de Pedido_manual

[ campo Llave Primaria

[ Tabla de la Llave Forénea

Campo Llave Foranea
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Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

Id_pedido

ContactBase

id_cliente

ProductBase

id_producto

Tabla 4.7: Descripcién de Campos de Pedido_manual

Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
id_pedido Auto numérico decimal 9(18,0)
Se carga de la base de
id_cliente paciente nvarchar(50) Nombre del Paciente
Se carga de la base de
id_producto productos nvarchar(50) Nombre del Producto
cantidad int Total de Unidades compradas
recibir nvarchar(50) Material a recibir
valor decimal 9(18,0) | Costo
total decimal 9(18,0) | Valor de la compra
Tipo_bonificacion Tabletas nvarchar(20) Tipo de Unidad
Cajas
Para Cajas
1+1
2+1
bonificacion 3+1 nvarchar(20) Tipo Bonificacion
Para Tabletas 20+10
20+20
20+30
28+14
28+28
28+42
36+18
36+36
36+54

unidades_acumuladas

decimal 9(18,0)

Unidades Acumuladas

un_faltantes

decimal 9(18,0)

un_bonificadas

decimal 9(18,0)

Unidades Bonificadas

un_totalacumula

decimal 9(18,0)

Total de Unidades Bonificadas

un_totalbonifica

decimal 9(18,0)

Total Unidades Bonificadas

ciclo

decimal 9(18,0)

Ciclo del recambio que se encuentra

num_recambio

decimal 9(18,0)

Numero de Recambio

modo_envio CALL CENTER nvarchar(50) Modo de Envio
COURIER
Ingresa fecha en formato
fecha_envio (mm/ddlyyyy) Datetime Fecha Envio
Esta considerado 3 dias
después de la fecha de
envio formato
fecha_entrega (mm/dd/yyyy) Datetime Fecha Entrega
Ingresa fecha en formato
fecha_recepcion (mm/ddlyyyy) Datetime Fecha Recepcion
satisfaccion nvarchar(50) Satisfaccion
ohservaciones nvarchar(50) Observaciones
status ENVIADO nvarchar(50) Status
nombre_recibe nvarchar(100) Persona que recibe
id_courier nvarchar(50) Cadigo del Courier
Toma fecha del sistema
fecha_creacion (mm/ddlyyyy) Datetime Fecha de Creacién
Toma fecha del sistema
fecha_modificacion (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Modificacion
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Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
creado_por nvarchar(50) Creado Por
CrearCaso char(1) Crear Casos

Tabla Recambio

Objetivo:  Registra la informacion de recambios

Tabla 4.8: Descripcion de lallave de Recambio

Campo Llave Primaria Tabla de la Llave Fordnea Campo Llave Foranea
id_recambio ProductBase Id_producto
ContactBase 1d_paciente
ContactBase id_documento

Tabla 4.9: Descripcién de Campos de Recambio

Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
id_recambio decimal 9(18,0) | ID del registro
Se carga de la base de
id_producto productos nvarchar(50) Nombre del Producto
Se carga de la base de
id_paciente pacientes nvarchar(50) Nombre del Paciente

Se carga de la
informacion del paciente

id_documento nimero de documento nvarchar(50) Nimero de Documento
id_farmacia nvarchar(50) Nombre de la Farmacia
id_punto_venta nvarchar(50) Nombre del Punto de Venta
unidades_vendidas decimal 9(18,0) | Unidades VVendidas
valor_venta decimal 9(18,0) | Valor de la Venta
unidades_acumuladas decimal 9(18,0) | Unidades Acumuladas
un_faltantes decimal 9(18,0) | Unidades Faltantes
un_bonificadas decimal 9(18,0) | Unidades Bonificadas
fecha formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha Compra

Tipo RECAMBIO COMPRA | nvarchar(15) TIPO de recambio

Tabla PacienteBeneficio

Obijetivo:  Registra la informacion de los beneficios del paciente
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Tabla 4.10: Descripcion de lallave de PacienteBeneficios

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

1D

ContactBase Id_paciente
ContactBase N_documento
TipoBeneficio 1d_beneficio

Tabla 4.11: Descripcion de Campos de PacienteBeneficios

Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
1D Secuencial decimal 9(18,0) | ID del Registro
Toma de la tabla
id_paciente ContactBase nvarchar(50) ID del Paciente
Toma de la tabla
n_documento ContactBase nvarchar(50) Nimero de Docuemtno
Toma de la tabla
id_beneficio TipoBeneficio int id del Beneficio
fecha_envio formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha Envio
fecha_entrega formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Entrega

Cuantos beneficios se le

cantidad entrega decimal 9(18,0) | Cantidad
costo Valor del Beneficio decimal 9(18,0) | Costos
status N/A nvarchar(50) Status
satisfaccion Muy Satisfecho nvarchar(50) Satisfaccion
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy Insatisfecho
Cadigo que entrega el
id_courier courier nvarchar(50) 1D del Courier
lugar_entrega COURIER nvarchar(100) Lugar de Entrega
CALL CENTER
Nombre de la persona
nombre_recibe que recibié nvarchar(150) Persona que Recibe
Motivo por el cual no fue
motivo entregado el beneficio nvarchar(50) Motivo
Se puede colocar el
nombre de la persona que
observacion recibira el beneficio nvarchar(150) Observaciones
fechacreacion formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Creacién
fecha_modificacion formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Modificacién
Toma del “UserBase”
Creadopor propio de CRM nvarchar(50) Creado Por

Tabla Encuesta

Objetivo:

pacientes
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Tabla 4.12:

Descripcion de la llave de Encuestas

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

Id_preguntas

ContactBase

Id_paciente

ContactBase

N_documento

Tabla 4.13: Descripcion de Campos de Encuesta

Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
id_pregunta Secuencial decimal 9(18,0) ID del Registro
id_paciente Tomado de la ContactBase nvarchar(50) ID del Paciente
n_documento Tomado de la ContactBase nvarchar(50) Nimero de Documento
pregunta Nombre de la pregunta nvarchar(100) Pregunta
respuesta Respuesta de la pregunta nvarchar(100) Respuesta
fecha en formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha que se ingreso

Tabla TipoBeneficio

Objetivo:

Registra la informacion de los diferentes beneficios que se

entregaran a los pacientes

Tabla 4.14: Descripcién de lallave de TipoBeneficio

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

id_beneficio

ProductBase

id_producto

SubjectBase

id_temaproducto

Tabla 4.15: Descripcién de Campos de TipoBeneficio

Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
id_beneficio Secuencial decimal 9(18,0) 1D del Registro
Se toma de la Tabla de
id_producto Productos nvarchar(50) 1D del Producto
id_temaproducto Se toma de la Tabla Temas nvarchar(50) 1D del Tema
tipo FOLLETOS nvarchar(50) Tipo
CHARLAS
RECAMBIO
ENFERMERAS
FECHA FESTIVA
PRODUCTO
PROMOCIONAL
descripcion Cadena nvarchar(50) Descripcion
frecuencia_n Valor numérico nvarchar(15) Frecuencia en nimero
frecuencia_d DIAS nvarchar(15) Frecuencia en Tiempo
MESES
ANOS
costo Valor numérico decimal 9(18,0) Costo
status FRECUENTE nvarchar(50) Periodicidad
UNA VEZ
inventario S| nvarchar(5) Producto de Inventario
NO
fcumplea MESES DEL ANO nvarchar(20) Mes de Cumpleafios
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Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
fespecial MESES DEL ANO nvarchar(25) Fecha Festiva
NRecambio Valor numérico decimal 9(18,0) Numero de recambios
PeriodoR MAT nvarchar(15) Periodo de recambios

YTD

SEM

QRT

MTH
creadopor Toma de la tabla UserBase nvarchar(50) Creado Por
fechacreado Formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Creacién

Tabla CuotaRep

Objetivo:

Registra la informacion de las cuotas para recambios e

inclusiones para cada representante

Tabla 4.16: Descripcion de lallave de CuotaRep

Campo Llave Primaria Tabla de la Llave Foranea Campo Llave Foranea
id_cuota
ProductBase id_representante
ProductBase Fproducto
Tabla 4.17: Descripcion de Campos de CuotaRep
Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
id_cuota Secuencial decimal 9(18,0) 1D del Registro
id_representante Tomado de la AccountBase nvarchar(50) 1D del Representante
Fproducto Tomado de ProductBase nvarchar(50) Familia del Producto
Programa Tomado de ProductBase nvarchar(50) Programa
Mes Meses del Afio nvarchar(50) Mes de la Cuota
Anio Afio de la cuota nvarchar(50) Afio de la cuota
Recambio Numérico decimal 9(18,0) Numero de Recambios
Inclusion Numérico decimal 9(18,0) Numero de Inclusiones
fecha_creacion formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Creacién
creado_por Tomado de UserBase nvarchar(50) Creado Por
fecha_maodificacion formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Modificacion

Tabla GroupKey

Objetivo:

Registra el historial de Group Key de los representantes

Tabla 4.18: Descripcién de lallave de GroupKey

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo L lave Foranea

id_groupkey

AccountBase

id_representante

Tabla 4.19: Descripcion de Campos de GroupKey

Nombre

| NULL / Vvalor por Defecto |

Tipo

[ Descripcion
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Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
id_groupkey Secuencial decimal 9(18,0) 1D del Registro
id_representante Tomado de AccountBase nvarchar(50) ID del Representante
groupkey Valor Alfanumérico nvarchar(50) GroupKey
status ACTIVO nvarchar(15) Status

INACTIVO
fecha_creacion formato(mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Creacién
fecha_modificacion formato(mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Modificacion
creado_por Tomado de UserBase nvarchar(50) Creado Por

Tabla Enfermedad

Objetivo:

Asocia las enfermedades a un tema de cada producto

Tabla 4.20: Descripcion de lallave de Enfermedad

Campo L lave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

1D

SubjectBase

idtema

Tabla 4.21: Descripcion de Campos de Enfermedad

Nombre NULL / Valor Tipo Descripcion
por Defecto
decimal
1D Secuencial 9(18,0)KP 1D del Registro
Se carga de la
idtema base de temas varchar(100) ID del Tema
Nombre de la
descripcion enfermedad varchar(50) Descripcion de la enfermedad

Tabla Medicos

Objetivo:

Registra la informacion de los Médicos

Tabla 4.22: Descripcién de lallave de Médicos

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

id_medico

Ciudad

Ciudad

Provincia

Provincia

Tabla 4.23: Descripcion de Campos de Medicos

Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
id_medico Secuencial decimal 9(18,0) 1D del Registro
id_medicheck Alfanumérico nvarchar(20) 1D de Medicheck
id_prescript Alfanumérico nvarchar(20) 1D de Prescribe
id_brick Alfanumérico nvarchar(20) 1D de Brick
tipo_documento CEDULA nvarchar(20) Tipo de Documento

PASAPORTE
num_documento Alfanumérico nvarchar(20) Numero de Documento
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Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
Nombres Cadena nvarchar(100) Nombres
Apellidos Cadena nvarchar(100) Apellidos
especialidad Listado de especialidades nvarchar(100) Especialidad
audiencia Listado de las audiencias nvarchar(100) Audiencia
fecha_nacimiento Formato (mm/dd/yyyy) datetime Fecha de Nacimiento
Direccion Cadena nvarchar(300) Direccion
Ciudad Se carga de la Base Ciudades decimal 9(18,0) Ciudad
Provincia Se carga de la Base Provincias decimal 9(18,0) Provincia
telefonol Cadena nvarchar(50) Teléfono
telefono2 Cadena nvarchar(50) Teléfono 2
telefono3 Cadena nvarchar(50) Teléfono 3
estatus ACTIVO nvarchar(15) Estatus

INACTIVO

fechacreado Formato (mm/dd/yyyy) varchar(50) Fecha de Creacion
creadopor Formato (mm/dd/yyyy) nvarchar(100) Fecha de Modificacion
observaciones Listado de UserBase varchar(255) Creado Por

Tabla MedicoBrick

Objetivo:

Registra la relacion del médico y el Brick

Tabla 4.24: Descripcion de lallave de MedicoBrick

Campo Llave Primaria

Tabla de la Llave Forénea

Campo Llave Foranea

Medicos

cod_medico

Tabla 4.25: Descripcién de Campos de MedicoBrick

Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
cod_medico Tomado el idmedichek del Medicos | nvarchar(50) Cadigo del Médico
brick alfanumérico nvarchar(50) Numero de Brick
descripcion Detalle del Brick, sector nvarchar(150) Descripcion

Tabla MedicoRep

Objetivo:

Registra la relacion del médico con el representante

Tabla 4.26: Descripcién de lallave de MedicoRep

Campo L lave Primaria

Tabla de la Llave Foranea

Campo Llave Foranea

Idmedrep
Medicos id_medico
AccountBase id_representante
Tabla 4.27: Descripcion de Campos de MedicoRep
Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
Idmedrep Secuencial decimal 9(18,0) 1D del Registro
id_medico Tomado de Medico idmedicheck | nvarchar(50) ID Medicheck tomado de Medicos
id_representante Tomado de AccountBase nvarchar(60) 1D del Representante
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Tabla Ciudad

Objetivo:  Registra las Ciudades del Pais y asocia a provincias

Tabla 4.28: Descripcion de lallave de Ciudad

Campo Llave Primaria Tabla de la Llave Foranea Campo Llave Foranea

id_ciudad

Provincia id_provincia

Tabla 4.29: Descripcion de Campos de Ciudad

Nombre NULL / Valor por Defecto Tipo Descripcion
id_ciudad Secuencial decimal 9(18,0) ID del Registro
descripcion Cadena Char(10) Nombre de la Ciudad
id_provincia Se carga de la base Provincias decimal 9(18,0) 1D de la provincia

Tabla Provincia

Objetivo:  Registra las provincias del pais para asociar a Ciudad

Tabla 4.30: Descripcién de lallave de Provincia

Campo Llave Primaria Tabla de la Llave Foranea Campo Llave Foranea

id_provincia

Tabla 4.31: Descripcién de Campos de Provincia

Nombre NULL / Valor por Tipo Descripcion
Defecto
id_provincia Secuencial decimal 9(18,0) 1D del Registro
descripcion Cadena varchar(300) Nombre de la Provincia

4.3.2 Detalle de la Estructura del sistema

La presente seccion pretende ser una guia de las Interfaces de usuario del producto

final, asi como dar a conocer recomendaciones de ingreso de Informacién.
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Si el usuario esta en el mismo dominio donde se encuentra instalado Microsoft
CRM, no necesitard ingresar usuario y contrasefia para acceder al sistema ya que
utilizara las mismas credenciales de inicio de red.

A continuacién se describen algunas recomendaciones generales:

o Los campos marcados de color rojo son campos OBLIGATORIOS, es
decir, si estos datos no son completados no podran guardar los cambios del
registro.

e  Los campos marcados de color azul son campos RECOMENDADOS, es
decir, que pueden o no ser completados y no afecta el momento de grabar,
pero en algunos casos de como ha sido desarrollada la implementacion y
pueden afectar en el procesamiento del misma, por lo cual se los deberia
ingresar.

o Los campos que no estén de rojo o azul son opcionales, pero debemos
recordar que mientras méas informacion tenga de mi cliente, el servicio que

se le entregue podria ser un servicio mas personalizado.

4.3.2.1 P&agina Principal
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Z} http:/ /localhost - Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer [_[&]x]

Usuario: CRM, Admin Archivo MNuevo Ira Herramientas Importar Parémetros Ayuda Pag. prin.: Mi pagina principal

* Mi pagina principal :
l - Hipégnaprio (,’ Actividades para 03/22/200:

(3 configuracién Tema de la actividad Prioridad Tipo Fecha de vencimie... @ Crear una actividad:

Al [ Tarea
de Activi vencidas:
Beneficios (hada® » r
@ Mensaje 1 - Liamada de Seguimisnto Celebrex Normal foneh, 12)12/2004 @ Liamada de teléfono
@ Mensaje 3 - Lamada de Sequimiento Celebrex] Normal t':lg‘fzﬂz 9 o3114/2005 @ Correo electrénico
= < R e Uamada de 0 carts
@ Mensaje 2 - Llamada de Seguimiento Lipitor Normal Hompda 12/19/2004 & as
. ’ o Llamada de
% Mensaje 2 - Llamada de Sequimiento Lipitor Normal teléfono 12/19/2004 Crearim regiitro:
2, Mensaje 3 - Llamada de Sequimiento Lipitor jormal X 1)1 liente potencial
2 Mensaje 3 - Llamada de Sequimiento Li Normal tamadade  g1j1912005 Cliente potencial
% Oportunidad
@ Mensaje 2 - Lsmada de Sequiniento Lipitor Normal Uamadade 1501 15004 £ Oportunk
teléfono B Gt
@ Mensaje 3 - Lamada de Sequimiento Accupril Normal t::}::ao 9 01132005 5 Contacto
@ Mensaje 1 - Uamada de Sequimiento Accupril Normal 't-':lg;:‘:z de jopre004
. Mensaje 3 - Uamada de Sequimiento Accupri Normal t'e";'ef‘f:f‘z 98 g1127j2005
@ Mensaje 3 - Lamada de Sequimiento Celebrex] Normal t':lé“faoﬂz 9 g3isp005
@ Mensaje 2 - Lamada de Sequimiento Lipitor Normal t':.?éﬂi 9 onap004 H o
) 0Elementos

* Informacidn:

=' Farmacias Fybeca.

Detalle de Farmacias Fybeca alidas al Plan de Medicacion Continua de los Lab. Pfizer,

Mas i ion: http://ser i jit_article.aspx?id={DSEED1AD-26DB-4598-9E37-FE0SBOABI ABCY
Farmacias Pharmacy:

fus

‘ Ceestén ipdx Detalle de Farmacias Fybeca aliadas al Programa de Salud Pfizer |
[ o K . " N ¥ {
Contacto Més hitp: artich AASEA-BBED-48DD-973C-B2D4BBEI4ETSE |
| Farmacias Santo Remedio. =l

Informes

Bwe T Mtenetiesal

En la pagina principal se encuentran las siguientes opciones:

Actividades:
Son el listado de las actividades que se le han asignado al usuario que inicio la

sesién en el sistema, se encuentran clasificadas por:

e Actividades Vencidas: Que no se han completado hasta la fecha maxima
de vencimiento.

e Actividades que vencen hoy: Que vencen el dia de hoy.

e Actividades que vencen mafiana: Que venceran el un futuro.

Creacion Répida:
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Pdg. prin.: Mi pdgina principal

Fricridad Tipo Fecha de vencimie... @ Crear una actividad:

o @ Tarea
s Actividades vencidas: :
Beneficios @ Fox
& Mensaje 3 - Llamada de Sequimiento Accupril Hormal Usmada de 03f21/2005 é q
¥ & i teléfono @ Uamada de teléfono
E Correo electrinico
B carta
= cita

Crear un registro:
€ Cliente potencial
% Oporturidad

i Cuenta

[87 Contacto

En curso:
) 0Elementos

Nos permite ingresar los Registros de las entidades de MSCRM: Contacto,
Cuenta, Oportunidad. Aqui se desplegaran los campos obligatorios y
recomendados para guardar el registro. De aqui se puede también guardar y abrir
la ficha completa del contacto.

Crear una Actividad:

De esta opcion se pueden crear actividades de Tarea, Llamada de Teléfono, Fax,

Carta, E-mail, Cita.

Informacion

Muestra la informacion de los anuncios que han sido colocados.

4.3.2.2 P&agina Principal — Configuracion
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/A http://localhost - Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer
Usuario: CRM, Admin

Archivo MNuevo Ira Herramientas Importar Pardmetros Ayuda Pag. prin.: Configuracion

@' Mi pagina principal

Configuracién

‘ G’ Configuracidn . . e .
- ¢Con qué caracteristica desea trabajar?

[ Administrador de
Beneficios ﬂ Configuracién de unidad de negocio

Responsable de zona de ventas

Administre unidades de negocio, roles de sequridad, usuarios,
personal de ventas con cuotas, equipos y colas.

Cree zonas de ventas. Agregue y quite integrantes. Modifique
informacién sobre zonas y elimine zonas.

L Administrador de plantillas Anuncios
u Administre plantillas de correo electrdnico, Knowledge Base (KB) y Cree, modifique y elimine anuncios que aparezcan en la pagina
contrato, principal.
[ | Administrador de temas Catalogo de productos
m Administre la jerarquia de temas para la organizacidn, Cree y administre el catalogo de productos. Administre productos v
defina listas de precios, listas de descuentos y grupos de unidades de
medida.
Personalizacion del sistema
Personalice formularios, vistas, vistas asociadas, la configuracién del
sistema y la numeracion automatica. Especifique qué vistas se

comparten,

Contacto 52
= Ubicacién: Configuracion

( Paglna unncmal
C Mi pae cipal

374 Area de traba]u — Inﬁ)rmes
alendario i

W!‘FI‘W

En la pagina Principal — Configuracion en este sitio tendran acceso Unicamente
el o los usuarios a los cuales el Administrador del sistema les ha otorgado el
acceso a esta seccion. Informacion detallada del area de configuracion se
encuentra en el Manual de Usuario y la ayuda en linea de Microsoft CRM.
Configuracion de Unidad de Negocio

En esta parte puede crear nuevas unidades de Negocio, Usuarios, Roles,

Privilegios y niveles de Acceso.

Configuracion de Plantillas

Se podra configurar plantillas de correo electrénico, contratos y bases de
conocimiento. Estas plantillas permitiran que al crear un nuevo documento se
puedan seleccionar formatos predisefiados para solamente completar la

informacidn en una estructura determinada.
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Administrador de Temas
Podra administrar los diferentes temas segun su jerarquia. Los temas sirven

para agrupar articulos o informacién de la base de conocimientos.

Personalizacion del Sistema
Podran modificar los formularios de: Producto, Cuenta, Contacto, Casos,

Contratos, Lineas de Contratos, Direcciones.

Responsable de Zona de Ventas
Se registra la informacién de Zona de Ventas que es utilizada para los

representantes.

Anuncios

Utilizado para crear anuncios de informacion que desean que la organizacion se
entere como Farmacias afiliadas al Programa.

Catélogo de productos

Permite Registrar la informacion de Productos, Unidades de Medida, Lista de

precios, Lista de descuentos.

Catélogo de productos — Grupo de Unidades de Medida
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[ configuracién 3
(3 administradar de
Beneficios

B

— ) General
2 formacién

27 Unidades de medida Nombre MASAL SIST AEROSOL PRES

Descripeisn H

I

Estado: Existente

& intranet lacal

Yista avanzada

Informes
Estadisticas

’ jandaric anss
&] Listo %) Tntranet local

En MSCRM, por defecto las unidades de medida son utilizadas para identificar a
los productos seguln sus categorias, como puede ser Cajas, Tabletas, una caja
cuantas tabletas puede contener o para el caso de la implementacion de Pfizer,
las unidades de medidas han sido utilizadas para especificar la presentacion de
cada producto.

El grupo de unidades de medida se asociara con las unidades de medida y los

productos para control de inventarios.

Catélogo de productos — Productos
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Zh Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

[CRIEEL:e Productos
(@ corfiquracién
Buscar Productos: [[r]  vista: [ Productos Programa Pfizer [v]
(3 administrador de:
Beneficios

[] | Mombre del products Farilia del Producto | Tema 1d. Stack Minimo =]
[ B ACCUPRIL 10 MG TAB X 14 ACCUPRIL ACCUPRIL 08552-02 100 L]
b B ACCUPRIL 20 MG TAB % 14 ACCUPRIL ACCUPRIL 08552-03 100
b B armRITIS REUMATQIDE, POR QUE SE PRODUCE? AMARILLO ARTRITIS REUMA,.. FOLLETOS PECELO30300% 100
D B Bebstina t Bebetina BEBETINA BET-002
[ B CAMINAR POR SALUD UN EXERCICIO AERGBICO SEGURO 1 CAMINAR POR SA. FOLLETOS PESIMO302003 100 =
P BF  CARDURA 2MG TAB % 30 CARDURA CARDURA 05316-06 100
D B CARDURA TABL 4 MG x 30 CARDURA CARDURA 05317-06 100
> B CELEBREX CAP 200MG X 10 (CELEBREX CELEBREX 08274-01 100
[ B COMO MANEIAR EL ESTRES ACLERE SUS DUDAS 1 COMO MANEIAR. ... FOLLETOS PESIMO302004 100 P
> B DE REPENTE SE SENTIRA BIEN DE REPENTE SE 5., FOLLETOS PEZOLO303002 100
B B ENCONTRANDO SUPROPIO RITMO EMCONTRARNDO 5. FOLLETOS PEZOLO303006 100
[» B FACTORES DE RIESGO MODIFICABLE ¥ NG MODIFICABLE 1 FACTORESDE RIE... FOLLETOS PESIMO302007 100
P B LIPITOR TAB L0 MG % 10 LIPITOR, LIPITCR. 08077-10 100
D B LIPITOR TABL RECUBL. 10 MG x 30 LIPITOR. LIPITCR. 08077-01 100
b B LIFITOR TABL RECUBI. 20 MG x 10 LIPITOR. LIFITOR. 08023-07 100
P B LIPITOR TAL RECUBL, 20 MG x 30 LIPITOR, LIPITCR. 08029-03 100
B B  MEURONTIN 300 MG CAP X 30 NEURCNTIN HEURONTIN 08472-06 100
D B MEURONTIN CAPS 400 MG x 30 NEURCNTIN HEURONTIN 08473-05 100 L]

Creacién ripida Se han seleccionado 1 de 38 Pégina |

¥ista avanzada

&] Listo

4 Intranet local

El mddulo de productos permitira registrar la informacién de los productos que
tienen relacion con el proyecto de Pfizer.

Se tiene actualmente una vista de los productos del Programa Pfizer, en la cual
Unicamente se ven los productos asociados a los programas, esta vista puede ser

personalizada desde Configuracion del Sistema.

Crear Producto - Pestafia General

3 Producto: ACCUPRIL 10 MG TAB X 14 - Microsoft Internet Explorer.

Producto: ACCUPRIL 10 MG TAB X 14

General &
o O (o
Nombre BCCUPRIL 10 MG TAB i 14 |
¥ sustiutos

I, d. [pess2-02 | codigotms [pats ]
B Elemertos de lists N
de precios Clase Terapeutica | AGEN AC SIST ANGIOT-RENIN [w] Products @ Falso O Verdadero

& Documentaciénde | | Familia del JaccUpRIL
&
it Producto
Programa Pfizer | AMIGOS DEL CORAZON
| competidores

Tema

\DNDIES— Grupo de unidades =

Laboratorio [ prizER [~

Cantidad disporible | ]

Unidad de medida (=0 5 o craceas =2

E B =

5 T ORAL 5.ORD.GRAGEAS Stock Minimo [100 ]
- de medida =
it} toventario . & |
Costos
Decimales
o 11.00
admitidos I | Preciolistado ) [ ]
Producta do CFaka @ Verdadero Costo estandar () [11.00 J
Invertaria
- 14.00 15.00
i [ | Costo actual () [ |

&] Listo % Intranet local
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En la opcion “crear producto” tenemos la pestafia general, la cual tiene dos
secciones: la primera en la que esta una informacion General del producto y, la

segunda que da un detalle de los costos del producto.

Recomendaciones para el ingreso de la informacion de Productos:

e En el nombre del producto se digitara la presentaciéon del producto y debera
registrar al final de este el nUmero de tabletas, capsulas, frascos, etc., que
tiene esa presentacién, por ejemplo tenemos el producto Accupril 10 MG
Tab x 14, es importante que escribamos el nimero, ya que éste nos servira
para los calculos del inventario y el ingreso de pedidos; esto también aplica a
los productos del tema Folletos.

e La Familia de producto especifica a qué familia pertenece este producto, por
Ejemplo Accupril 10 MG Tab x 14, pertenece a la familia de producto
ACCUPRIL.

e Se debera registrar el programa del producto ya que éste sera utilizado como
filtro en Ficha —Producto, si se desea registrar otros programas se debera
personalizar ese combo.

e Se debera crear un tema por cada Familia de Producto en el Administrador
de Temas; para los productos de la competencia se seleccionard el tema
asociado al producto, por ejemplo para el producto ISOPTIN TAB.LAQ SR
240 MG x 10 es un producto de la competencia de ACCUPRIL, entonces en
el tema, se debera registrar ACCUPRIL.

e EI grupo de unidades y unidades predeterminadas estard dado por la

presentacion en la que se administra el producto.
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e Los dias de Tratamiento, son recomendados registrar ya que seran utilizados
en los reportes de adherencia, solo se lo realizara en los productos de los
programas de Pfizer.

e Siempre se debe identificar si el producto es 0 no de la competencia.

e Por razones de estadisticas es importante registrar el laboratorio que esta
asociado a ese producto.

e Stock Minimo: nos ayuda en la parte de recambios manuales para
incrementar el inventario.

e Bonificacion de Tabletas nos ayuda en el registro de recambio manual ya
que en base a esta bonificacion se realizara los recambios en la bonificacion
de Tabletas.

e Siempre se debe registrar el Costo Actual ya que éste es la base para el

calculo en los Recambios Manuales.

Pestafia Descripcion

CUPRIL 10 MG TAB X 14 - Microsoft Internet Explorer
da Producto: ACCUPRIL 10 MG TAB X 14

nde
(1§ competidores
B notas

3] Ivertaro

&] Listo &2 1ntranet local

En la pestafia descripcion se registra la lista de precios a la que esta asociada ese

producto y se imprime el programa asociado del producto.
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Inventario

4 Producto: ACCUPRIL 10 MG TAB X 14 - Microsoft Internet Explorer

Producto: ACCUPRIL 10 MG TAB X 14

General
¥ Informacién

Lt |

T Elementos de lista

de precios

B ottt Descripeion Referencia Fecha de Ingreso Ingreso Egreso Saldo 2

ventas DB eee INGRESO Nov/15{2004 ] 0 33

i Competidores DBl sss INGRESO Nov/15{2004 20 0 53
Dl eee INGRESO Now/15/2004 2 0 55

Bl b 222 INGRESO NoviLs/2004 5 0 &0

B Tnwentario D[ PEDICO MANUAL 1002 EGRESD Nov/19/2004 i 10 s

[Ver inveniario} | SOLICITLD POR PARTE DETL... EGRESO N /25{2004 o 5 45

D 5] PEDIDO 1005 EGRESO N /25{2004 o 5 40
DB INGRESO INGRESO Dec/07/2004 200 0 240
D 6] PEDIDO MANUAL NG, 112P.., EGRESO Decf11/2004 0 14 226
D 8] INGRESO DE COMPRA INGRESO Do/ 16/2004 200 0 426
[ [5] PEDIDO MANUAL NO. PACIE... EGRESD Dec/18/2004 0 14 412
[> [6] PEDIDO MANUAL NO. PACIE... EGRESO Dex/18/2004 0 14 308
D 5] PEDIDO MANUAL NG, 124 P... EGRESO Dec/18/2004 o 42 358
D 5] PEDIDO MANUAL NG. 125P... EGRESO Dec/18/2004 0 14 342
D 5] PEDIDO MANUAL NG. 126 P... EGRESO Dec/18/2004 0 28 314
D 8] PEDIDO MANUAL NG, 128P.., EGRESO Do/ 18/2004 0 14 3m
D 8] PEDIDO MANUAL NO. 151 P.., EGRESO Mar{10/2005 i 14 286
D [5 EGRESOPARA EVENTO EGRESO Mar/13/2005 0 % 230

&]Liste % Intranet lacal

En el inventario observamos el historial de todos los pedidos realizados a ese

producto asi como los ingresos de inventarios.

Registrar Inventario

¥ Informacién
¥ sustitutos

& Elementos delIsta
de precios
a . 2
Documentacién de
[
- Gereral

Inventario del Producto Inventario

i Competidores Datos del producto
D Mot Producto [ACCUPRIL 10 MG TAB X 14 cantidad Ingresa 200
lotas

. Descripcion frgreso Cantidad Egresa
1t Tnventario

Referencia INGRESO Saldo 4

— Datos del registro

Fecha da modfication  |Deci07/ 2004 125707

1l

W Intranet local

& Listo & Intranet local

En el registro de inventarios se almacena un Descripcidn que nos indica el

motivo del ingreso o egreso del producto, la referencia si es un ingreso o egreso.
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En el caso de un ingreso, se debe registrar el valor de la cantidad ingresada y
esta deshabilitada la cantidad egresada, lo mismo ocurre en el caso contrario.
Las cantidades ingresadas y egresadas estan en TABLETAS, en el caso de
ingresar cajas deberé registrar el nimero de tabletas.

Los valores de Costo unitario, salto y costo total los calcula es sistema

automaticamente.

4.3.2.3 P&gina Principal — Administrador de Beneficios

EEX

Producto Tioo Descripeion Frecuencia Costa Periodicidad Ivenkari 2
b 8] AccupRIL CHARLAS Folleto Mes 1 1 MES(ES) 3.2 FRECUENTE st
b 8] accupRIL PRODUCTO PROMO... Cualquier cosa s LN VEZ o
b 8] accupRIL FOLLETOS FOLLETO No. 1 DE ... 3MES(ES) 01 FRECUENTE st
b &) ACCUPRIL FOLLETOS FOLLETO Na, 2AC... &MES(ES) 08 FRECUENTE B
D8] CARDURA FECHAS FESTIVAS  TARJETA DE CLMFL,., 025 FRECUENTE o
B8] CARDURA RECAMBIO ESFEROGRAFICO D 015 LN VEZ No
D8] CARDURA FECHAS FESTIVAS  TARJETA DE FELICI 01 LN VEZ No
B8] CARDURA FOLLETOS Folletn 2 cardural 111 3 MES(ES) 4.5 FRECUENTE st
b ) CARDURA CHARLAS CHARLA SOBRE EL ... 5 UNA VEZ N
b8 CARDURA FECHASFESTIVAS  TARJETAS DE ARIC .., H UNA VEZ N
B8] CARDURA CHARLAS prusbad 5 LN VEZ No
b [8] NEURONTIN FOLLETOS FOLLETO NO. 1 DE ... 1 MES(ES) 25 FRECUENTE st
D 8] NEURONTIN ENFERMERAS VISITA DE ENFERM 3 FRECUENTE o
D [8] moRrvasC CHARLAS charla sobre el pro... 10 Unia VEZ NO
b ] NORYASC FECHAS FESTIVAS  CUMPLEAROS [F-3 FRECUENTE N
B[] zOLOFT FOLLETOS FOLLETO DE ZOLOF.., 4 MES(ES) 4.3 FRECUENTE E

@74 Area de trabajo A ventas B ici “  Informes

El administrador de beneficios me despliega la lista de beneficios que puedo

entregar a los pacientes

Aumentar Beneficio
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3 Informacién del Beneficios - Microsoft Internet Explorer; |:HE”Z\

Nuevo producto

Datos del Beneficio

1d Beneficio [ | Descripcion [ |

Tipo de beneficio Costo [ |

Familia de I

Producto de |

Producto [ v/

Por Frecuencia

I periodode | |
Frecuencia [ v

Por Niimero de Recambios

Seleccione Periodo
de Tiemp

_‘
z
H
g
H

Por Fecha Especial

I™ Fecha Festiva | o] [ Mesde

Datos del registro

Periodicidad | FRECUENTE v

Fechade reacion | | readopor

tivo
&] Lista ) Intranet local

Al ingresar nuevo beneficio se filtraran las condiciones que éste debe cumplir.

Se recomienda para el registro de Beneficios:

o El tipo de beneficios puede ser Folleto, Recambio, charla, producto
promocional, enfermera, fechas festivas.

o La Familia de producto indicara a que pacientes se estard entregando este
beneficio.

o Descripcion, es un detalle del producto.

e  Costo, es el valor que invertira Pfizer por este beneficio

o Producto de Inventario, campo que especifica si el inventario sera reducido
para producto.

e Al ser un producto de inventario se debera seleccionar a que familia de
producto pertenece.

Existen 3 tipos de filtros para la generacion de beneficios, los cuales se eligen

mediante las casillas de verificacién:

clxxi



Por frecuencia:

Se debe seleccionar el periodo después de ingresado el paciente en el programa,
para entregarle el beneficio y puede estar dado en dias, meses, afios. Por
ejemplo, el Paciente Lauro Lopez ingresa al programa Accupril el 1 de Enero del
2006, creando un beneficio que, cuando el paciente ha cumplido 3 meses de
inscrito se le envie un folleto; si hoy es 1 de Marzo este paciente recibira el

beneficio.

Por NUmero de Recambios:

De permitir registrar cuantos recambios y en que periodos MAT, YTD, SEM,
QTR o MTH: Por ejemplo si creamos un beneficio que entrega un producto
promocional de CELEBREX a aquellos paciente que han realizados al menos 1
recambio en el Gltimo mes, entonces seleccionara a los pacientes que realizaron

recambios manuales o por farmacias en el Gltimo mes.

Por fechas festivas:

Permite seleccionar el mes en el que se dese0 entregar el beneficio; por ejemplo
en Navidad, se selecciona el mes Diciembre y se entregara el beneficio en este
mes.

Cuando es por mes de cumpleafios, Unicamente se marca la casilla de
verificacion respectiva y cuando se genera el beneficio, el sistema busca

registros de pacientes que cumplen afios el mes elegido y se aplica el beneficio.
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Periodicidad, en el caso que es frecuente, permite generar las veces que se
envian a generar los beneficios; en el caso de ser una sola vez, se aplicara en esa

Unica ocasion el beneficio.

Generar Beneficio

2 Informacidn del Beneficios - Microsoft Internet Explorer

Fecha Desde Marjz2f2004 )
Fecha Hasta marjz2f2008 62
Seleccione el Beneficio a Generar
Folleto 2 cardural 111
FOLLETO DE ZOLOFT MES 1
FOLLETO NO. 1 DE NEURONTIN
Tipo de beneficio | FOLLETOS v Beneficios A generar FOLLETO Mo, 1 DE ACCUPRIL
FOLLETO Ho. 2 ACCURRIL
&] Listo & Intranet lacal

En el Generador de Beneficios se debe seleccionar qué tipo de beneficio se
generara; es decir, a quienes se entregaran los beneficios que ya fueron filtrados.
Por ejemplo para los beneficios de tipo folleto puedo ejecutar dos acciones:

Seleccionar Pacientes: La cual registra el beneficio al paciente que cumple con

es0s parametros, en este proceso se valida si ya fue entregado este beneficio.

Crear Archivo Excel: Permite obtener, en un archivo de Excel, el registro de los

pacientes que recibieron el beneficio en el periodo que se determiné en la

seccion de “Periodo a Generar”.

4.3.2.4 Areade trabajo

clxxiii



En esta seccion se tiene las siguientes opciones:

Area de Trabajo

[ Area de trabajo Acciones ¥ =i
] . I~ Titulo ~ Fecha Tipo e

= & Mitrabajo = |

b Actividades

P Knowledge Base (2 Encurso

& colas
Ninguna cola
egist
@ Se han seleccionado 0 de 0. Pagina 1

(@ Pagina principal & Area de trabaj ~% Servici < Informes
Wi pagina princpal Midrea de trabajo, Calendario @ Exaditins

@] Listo . [ [ [&intranetlocal

Aqui podemos ver la bandeja de “Mi Trabajo” donde encontramos todas las
actividades y casos que han sido asignadas a ese propietario.

En la bandeja “En Curso” se encuentran todas las actividades y casos que cada
usuario tiene pendientes de cerrarlos.

En la bandeja Colas se podran observar todas las actividades y casos que han

sido asignados a una cola especifica, si ésta se encuentra configurada.

Calendario
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a Herramientas Importar

Calendario

< Mar,2005 =
T Actividades BB Lim[=x[a[v[s[p
4:00 am, 1l2[3[4]s5]s6
P Knowledge Base — 7|8 |9 [10]11]12[13
5:00 a.m. 14 (1516 |17|18 19 20
6:00 a.m. 21[22]23|24|25|26|27
28/29 3031
7:00 a.m.
8:00 a.m, Hoy: 03/22/2005
9:00am, Vistas del calendario:
10:00 a.m. B mes
11:00 a.m, 3 semana
12:00 p.m. B ois
1:00 pum. Cre
2:00pm B cita
300 p.m,
4:00 p.m.
5:00p.m.
6:00 p.m,
7:00 p.m.
8:00 p.m.
9:00 pum,
Creati 10:00 p.m.
Contacto (v 11:00 p.m. =

Area de trab: Informes
wal E:

e T Mmtenetecd

En el calendario se pueden registrar todas las actividades tipo cita, asi como ver
todas las citas que se tienen en un mes, semana o dia, o, seleccionar del

calendario una fecha especifica de citas.

Actividades

(& Area de trabajo Buscar Activi [ [[Ir]  vista: | Mis actividades [v]
2 calendario

l s [~ Temadelaactividad ~ Tipo Estado Prioridad Fecha de vencimie... &
= —————— D % Mensaje!1 - Llamadade Sequimiento Accupri Uamada de tel... Abierto Normal 10{27{2004 =
P Knowlede Base D % Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Accupril Uamada de tel... Abierto Normal 10/13/2004

D % Mensaje 1 - Llamada de Sequimiento Accupri Uamada de tel... Abierto Normal 10/20/2004

D % Mensaje 1 - Llamada de Sequimiento Accupri Uamada de tel... Abierto Normal 10/15/2004

D % Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Celebrex Uamada de tel... Abierto Normal 12}13/2004

D @ Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Celebrex Uamada de tel... Abierto Normal 04/06/2005

D %% Mensaje 1 - Llamada de Sequimiento Celebrex Llamada de tel... Abierto Normal 12}12/2004

D %% Mensaje 1 - Llamada de Sequimiento Lipitor Llamada de tel... Abierto Normal 11/19/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Lipitor Uamada de tel... Abierto Normal 04/08/2005

> € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Lipitor Uamada de tel... Abierto Normal 11/14/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Lipitor Uamada de tel... Abierto Normal 11/19/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Lipitor Uamada de tel... Abierto Normal 11/21/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Lipitor Uamada de tel... Abierto Normal 11/25/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Lipitor Uamada de tel... Abierto Normal 11/13/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Sequimiento Norvasc Uamada de tel... Abierto Normal 11/13/2004

> € Mensaje 1 - Llamada de Sequimiento Norvasc Uamada de tel... Abierto Normal 03j23j2005

D € Mensaje 1 - Llamada de Seguimiento Zoloft Uamada de tel... Abierto Normal 11/27/2004

> € Mensaje 2 - Llamada de Sequimiento Accupri Uamada de tel... Abierto Normal 12/13/2004

D € Mensaje 2 - Llamada de Sequimiento Accupri Uamada de tel... Abierto Normal 12}27/2004

D % Mensaje 2 - Llamada de Sequimiento Accupri Uamada de tel... Abierto Normal 12}20/2004
D % Mensaje 2 - Llamada de Seguimiento Accupril Usmada de tel... Abierto Normal 12)15/2004 =l
[Contacto  |w Se han seleccionado 1 de 51, Pégina 1

[f| Todes # = b c d e F 3 h 1 4 k | mon A o p 3 r s t U vow x v 2

Informes

Ewe [T Mmweetea
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En las actividades se listan todas las actividades pendientes por resolver, el
moddulo cuenta con vistas adicionales de todas las actividades cerradas o todas

las actividades abiertas.

Knowledge Base

2 http://localhost - Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

\ 3 calendario

‘ b actividades | Examinar

1
5
P KnowedgeBase [ —

ENTREGA DE
FOLLETOS

QUEJAS DE
EVENTOS

[ COURIER

DESPACHOS
(NUNCA LLEGO)

TIEMPOS DE
DESPACHO

[ EVENTO ADVERSO

FOLLETOS

[ INQUIETUIDES DE
ODLICTO

[E] RECAMBIOS
ATENCION
INSCRIPCION
NOVEDADES
PUNTO DE VENTA

[ SCRIFTS

En el Knowledge Base puedo realizar busquedas de los articulos que estan en la
base de conocimiento de Microsoft CRM, o puedo ir seleccionando por temas,

que articulos estan disponibles.

4.3.2.5 Servicio

Servicio — Casos

En el modulo de Servicio tenemos la opcion de casos, en la cual se desplegaran

como vista principal los casos que estan activos, los mismos que deberan

resolverse.

clxxvi



Caso - Crear Caso

/2 http://localhost - Caso: CAS-01006 - Microsoft Internet Explorer
Archivo  Acciones  Ayuda

Caso: CAS-01006

Cerrar £

[General | Detal
& Informacion | Detalles

= iy Informacién de asignacién
¥ Actividades
Propietario & CRM, Admin , Razén paraelestado  Problema solucionado
[ notas

Informacion del cliente

Cliente |8 DAVID OVIEDO Y.

Informacion general

Titulo Novedad Fybeca

Tema S PUNTO DE VENTA

Producto ¥ NORVASC TABL 5 MG x 30

Descripcién No le inscribieron, desconocian del programa, Fybecwa Plaza de Toros * Prueba de CRM * ;]
=

Otro

Sequimiento para el Prioridad Alta [sel

Nivel de servicio || satisfaccién e

Origen del caso || Tipo de caso Recambio el

oo e, __________________________________|
@ 1nicio| @ (& Y5 [] €] httpiiflocalhost - Micraso... || £ http://localhost - Cas... Microsoft PowerPaint - [... | | Ct\Documents and Settin... | 1 I 1049 M

Para el presente proyecto, la creacién de casos que serviran para registrar todas
las llamadas que el teleoperador recibe de los pacientes. En la pestaia “general”
encontramos la informacién de asignacion, la cual tienen la informacion del
propietario del caso y la razon para ese estado, puede ser en curso, bajo

investigacion, en espera de informacion.

En la parte de informacion del Cliente se registrara o seleccionara el nombre del

paciente al que esté registrando el caso.

En la parte de informacion General tenemos el Titulo, el tema al que hace

referencia si esta un producto relacionado con el caso y la descripcion del

mismo.
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En la seccion de Otros, tenemos la prioridad y tipo de caso que servira para

escalar el caso segun las reglas de Workflow.

Caso — Actividades Asociadas Caso

esolucion: Prueba de CRM - Microsoft Internet Explorer

Resolucion

Resolucién Prucha de CRM
Restricion Caso cerrado * Prueba de CRM * El

Tiempo facturable | 0 rinutos =

@ T Moweeted

Para cada caso debo registrar las actividades que se han realizado con el caso,

por ejemplo llamadas de teléfono, consultas, envio de fax etc.

Servicio — Cuenta

72} http:/ /localhost - Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

Usuario: CRM, Adrin Archivo Nuevo Ira Heramientas Importar FPardmetros Ayuda
® cosos Buscar Cuentas: ] vista: Regon ]
‘\ Cuentas

Teléfono Razén paraelest... &

™ Nombre Completos « Ciudad MNo. de Documento | Region
[8.] contactos
D | ALEXTORRES AMBATO 1802151140 SIERRA 032849610 Activo =

P administrador de KB D 7 ALEXANDRA VASQUEZ QuITo 1710923531 SIERRA 2493-293 Inactivo
5 Contratos D U7 ANGIE GOETSCHEL Quito 1715436158 SIERRA 022492862 Activo

N D |7 ARACELLY BOSMEDIANO Quito 1712867199 SIERRA 022449989 Activo

L e o T e ——
& Medicos D 7 CARLOS ABRIL QuITO 1708640288 SIERRA 2222650 Activo

D) CARLOS ALVEAR Quito 1708714959 SIERRA 022247960 Activo

D |/ CATERINE COBO Quito 1708640267 SIERRA 2222650 Activo

D 17 CHRISTIAN PALACIOS quito 1708983273 SIERRA Inactiva

D\ CINTHYA TORRES AMBATO 1802467025 SIERRA 03 2820308 Activo

D 7 CLAUDIA MONTARIEZ Quiro 1715952567 SIERRA 2222650 Activo

D |/ DAVID OVIEDO Quito 1715952568 SIERRA 2222650 Inactivo

D\ EDGAR GUILLEN Quito 1710732213 SIERRA 2812934 Inactivo

D |/ EDGAR VASCONES Quito 1705272035 SIERRA 022459312 Activo

D 7 FABRICIO CADENA Quito 1708212780 SIERRA 022896871 Activo

D | FAUSTO MERINO QuIro 1710253269 SIERRA 02 2240682 Activo

D 17 FRANCISCO MOLINA Quito 1708038227 SIERRA 022395250 Activo

D\ GABRIELLE BRUSH Quito sit SIERRA [ Inactivo

D\ GERMANLOPEZ Quito 1708249196 SIERRA 022557344 Activ

D |/ GRACE CORNEIO Quito 0909421281 SIERRA 603184 Inactiva
m D | HAYDEE VEINTIMILLA quro 1709057812 SIERRA 2474-030 Inactive ]
[Contacto [w. Se han seleccionado 1 de 43. Pégina 1

= T ot B i I O A (OB S o R S L - A e B =

|&] Listo [ [T [N ntranet local
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Para el desarrollo de este proyecto se utilizo la entidad “Cuenta” para registrar la
informacidn de los representantes de Pfizer, y se la ha personalizado de la

siguiente manera:

Crear Cuenta — Pestafia General

/) http://localhost - Cuenta: CATERINE COBO - Microsoft Internet Explorer
Archivo Acciones  Ayuda

= Guardar & 5, | ‘= Enviar correo electrénico

General | Administracion |

\L Informacién del
_ | més direccianes
Poaibres [cATERINE COBO
Nombres [caTERINE |
[wees T8 |, :
Apellidos [coso cravez | cédigo Medicheck a0z
Batisitie: No. de Documento [1708640287 | comeoelectrénico [t@hotmail.com

]
Cédigo Némina |a0002 ]
|
|

\.§ Subcuentas Clasificacién | REPRESENTANTE v|  Fuerzadeventas [ CARDIO vl
| et Teléfona 2222650 Regién [ sterra | [22)
Otro teléfono [ Sector [sur v|
[ notas
Celular [ogasz60163 Cédigo Territorio [ ]

{1 Contratos
Direccion
el i
R B | orecitn [PIRECCION COMPLETA

b5 Cucta Ciudad [ quro [v]  Pais oregien ECUADOR |
Representante |

Estado o provincia ‘PICHINCHA

S I --—LI

Para el ingreso de la informacidn de los Representantes se debe considerar lo

siguiente:

o En Nombres Completos, se debera ingresar el nombre y el apellido como
aparece exactamente en la Base de Medicheck, ya que esta informacion
nos servira para realizar el enlace con los médicos.

o En Nombres: Se registrara los nombres del Representantes.

o En Apellidos: Se registrara los apellidos del Representantes.
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o El nimero de documento: Es mandatario para la actualizacion de los datos
del representante asi como la informacion de Cuotas.

o Fuerza de Ventas: Esta informacion es obligatoria para los reportes

Crear Cuenta — Pestafia Administracion

2 Cuenta: IVONNE PAZMIND - Microsoft Internet Explorer

Cuenta: IVONNE PAZMINO

Propietario € CRM, Admin

&]Listo & Tntranet lacal

En la pestafia administracion se registra unicamente la informacién del

propietario del registro o quién grabo ese registro.

Para los representantes tenemos informacion adicional que podemos utilizar

como:

e Mas direcciones: Que permitird agregar informacion de otras
direcciones.
e Ventas: Opcion no disponible ya que sélo se adquirio el modulo de

Servicios.
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e Casos: Aqui se registraran consultas que realizan los representantes al
Call Center considerados como casos.

e Actividades: Se registraran las actividades que se han realizado con los
Representantes.

e Subcuentas: Se puede utilizar como un Jefe de Representantes a la que le
reportan otros representantes.

e Contactos: Se podria seleccionar la serie de pacientes a los cuales han
sido registrados por ese representante.

e Notas: Para almacenar documentos que envie el representante en formato
electronico

e Contratos: No aplica para los representantes.

Cuenta - Historial GroupKey

2l Cuenta: IVONNE PAZMINO - Microsoft Internet Explorer

Cuenta: IVONNE PAZMIND

bt yeress

s roupkey staus [—
b actividades bl poos ACTIVO 18{Dec/2004
1§ Subcuentas
) contactos
[ notas
3 contratos

oup ke

©

rial Group Key

& Inbranet local

Utilizado para registrar por los diferentes group keys que el representante ha

pasado.
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Cuenta — Nuevo GroupKey

3 Cuenta: IVONNE PAZMINO - Microsoft Internet Explorer

Cuenta: IYONNE PAZMINO

' Informacian eneral

[=] Més direcciones

B8 venkas

@ Casos

T actividades ’—

1§ Subcuentas m‘ =T
| le-) contactos Datos de Group Key

[2) notas Representante [tvormE PazMIfiD |

{8 Contratos Group Key [pooa | status [acTve ~|

1 Historial Group Key Datos del registra

B4 cucta Fecha de creacion  [10/0=0/2004 10:50:51 | Fechamodificacién  [17/0ci2004 105600 |
Represeniale Creada por [Teleoperador 1 |

%4 Intranet local

&] Lista & Intranet local

Al registrar el historial del Group Key tenemos el cddigo del Group Key y un
status, de manera que el sistema pueda validar que el representante tenga activo

un anico Group Key.

Cuenta - Cuota Representante

enta: CATERINE COBO - Microsoft Internet Explorer

Cuenta: CATERINE COBO
Enviar

General

\" Informacién
[) més decciones
B8} ventas 9 hueva Cuota
& cosos Familia Producto «  Programa Mes Afio Cuota Recambio Cuota Inclusion 2
b Activdades D) UPITOR AMIGOS DE CORAZON  ENERO 2005 15 15

D) UPITOR AMIGOS DE CORAZON  FEBRERO 2005 15 15
\§ Subcuentas

D el LPITOR AMIGOS DE CORAZON  MARZO 2005 15 15
8- contactos D g uPIOR AMIGOS DE CORAZON  ABRIL 2005 15 15
) Notas
1 contratos
Lt} Historial Group Key

e cuota
Representante




Despliega la informacion de las cuotas del Representante para el producto el mes

y el afio.

Cuenta — Cuota Representante Nueva Cuota

3 Cuenta: IVONNE PAZMIND - Microsoft Infernet Explorer

At da Cuenta: IVONNE PAZMIRD

General
" Infarmacién

[2] més direcciones

Bl ventas
& Casos
T actividades
\§ Subcuentas
[B-) contactos o2
[LroNHE PAZMIFIO
[&) notas
amilia Producto | LIPITOR v| Programa AMIGOS DEL CORAZON
[ ® commize ] | || s S e—

Wt} Historial Group Key Afio 2004 ~|  cuctaInclusion

Datos del registro

Fecha de creacién 11jMovy2004 12:57:01 Fecha madificacién 1 1/Nov[2004 12:57:07

Creado por [CRM, Admin

&] List & Intranet local

&] Uit %0 Intranet local

En el registro de la cuota del representante se debe registra la informacion de la
Familia del Producto para registrar el programa, mes y afio de la cuota y los
valores de Cuota para Recambios y Cuota para Inclusion. Esta informacion

podra ser actualizada por la opcion de importar.

Servicio — Contactos

En “contacto” despliega la informacion de los pacientes que han sido asignados

al usuario; hay otras vistas que han sido configuradas previamente, las mismas

que permiten ver los contactos segun un criterio, como los contactos que fueron

por migracién de CRM.
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Contacto- Crear Contacto Pestafia General

Contacto: ABA GUADALUPE MOYA

[FevENINO [v]  Tesforomsnl il
[ Recambio Manual o,

: p—— a0 [ feede sz Ee
B3 rocantios tovel de Estudios POSTGRADO [v] Estiosccal ]
i Bensficos Ocupacién 1O REGISTRADD Iv]  cdodFecha ~l
[ Enasestas il B2

Direccién
CallePrincipal  JORGE WASHIGTON Ciudad Qo
No. e Estadooprovnda  PICINCHA
Calle Seaundara ¥ 1002 AGO5TO Pais ECUADOR
Estrato v| Bamo
Referencia de Correo  JORGE WASHIGTON S/ Y 10 DE AGOSTO CLLB CASA GRANDE TORRE 4 P4 DP40I FRENTE A MINISTERIO OE FINANZAS
do I
Bwico| 8 BT £ | Con-. [ = | H[25% v

Cuando se crea un contacto que para el caso practico se llamara Paciente, se

recomienda ingresar la informacion de la siguiente manera:

Para el célculo de la edad se debera seleccionar el campo “célculo de fecha” para

que en el campo “Edad” se despliegue el nimero de afios.

Al seleccionar la Ciudad, el sistema almacenara la informacion de Provincia y

pais automaticamente.

Contacto- Crear Contacto Pestafia Informacién Adicional

| o nformacen

Infor édica
. més diecciones

dbios [v]  Fechautina consuta =)
5t} ventas :
Hobbies NINGLIO I~ =
W Cosos
Factores de Riesg
T Actividades
\"— Disbetes @no Cst Hpertensién Gno Cst
[J tatas Es Fumador @no Cst Insuficiencia Cardiaca @' NO € 51
B Contratos Sedentarismo Gno Cst Colesterol Ao Gno Cst
Problemas Cardacos  Gno €51 EnfermedadRenal @O €51
BgS Ficha Producto
Trastomo Depresvo N0 € 51
| B8 productos noprizer - )
[ Recambio Manual Contacto de. s T
el | Teléfono del contacto |
| 8 reconios
Inf
[ Beneficos Prin m Gho O st
medi

3 Encuestas

kel

@ [T Mot
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Aqui se registrara la informacion que los pacientes proporcionen como: factores

de riesgo, datos de contacto de referencia y las observaciones.

Contacto - Crear Contacto - Informacion Pestafia Administracion

= Guadar £ = | 5 Enviar comeo electrénico

General | Informacion Adicional || Administracién |

&) mformacion
Propietario € CrM, Admin . # de Contactos 1ERA LLAMADA [v]
Razon del Estatus | MIGRACION CRM [v]  Estatus Activo [v]
—
Formas de contacto
W Casos

Teléfono Domicilio € No Permitir &' Permitir

Biiiv o Teléfono Trabajo € No Permitir @ Permitir
[) notas Teléfono Movil  No Permitir ' Permitir

2 Email  No Permitir (& Permitir
{1 Contratos
Correo € No Permitir (& Permitir

B§S Ficha Producto

Beneficios que desea Recibir

‘ ¥ Productos no PRizer | Llamadas € NoPermitir & Permitir

[ RecambioManal Charlas € No Permitir & Permitir
P Folletos € No Permitir (& Permitir
$8 recambios
Enfermera € No Permitir (%' Permitir
L& Beneficios
[ Encuestas

&) Listo [T [ & mtranet local

La informacidn del propietario se carga automaticamente del usuario que ingresé
al sistema.

La razdn del status determinara si el paciente ha sido o no ubicado, si el registro
es de migracion, si ha sido contactado, o estd por contactar; es importante
almacenar correctamente este estatus para una desactivacion del contacto cuando
esté en “NO UBICADO” y el nimero de contacto sea cuarta llamada.

Se registran los medios por los cuales el paciente quiere o no ser contactado.

Registra el tipo de beneficios que el paciente gustaria recibir.

Contacto- Mas Direcciones
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8] nformacién

| ] més direcciones
Uy ventas

W casos

T Actividades
) notas

1 contratos

2§ Ficha Praductn
¥ Productos no PRizer
[ Recambio Manual
B recanbios

[ies Beneficios

(5t Encuestas

&] Listo

A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

- [=]x]
Cantacto: LUIS COBO INTRIAGO

General

Direccidn: Nuevo

Nombre de
direccion

Estadn o provincia

Calle Principal

Cdiga postal

Calle Secundaria

Tipo de dreccidn

&

\
\
No. [
\
Ciudad [

|
]
| Pais o region
|
|

Nameros de teléfono

Nimero de centraita |

Teléfana 2 [

Informacidn adicional

Modo de envio [

Contacto de la
direccidn

Condicianes de flete |

. 1ntranet local

Registra la informacion de direcciones adicionales del paciente.

Contacto- Ventas

No despliega informacién ya que, s6lo se cuenta con el médulo de servicios.

Contacto- Casos

A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

RN
L ET
[ notas
# Contratos
|8 proscos e
|G maomal |
88 recambios
(@ometes

Estado: Activo

& Listo

agregar actividad

Agregar nota

& Infd
Eliminar Caso
T ac Resolver caso
Cancelar caso
) nat
Asignar..
Compartir.
Aplicar regla...

ignacion
& ot acn B -
liente

|[e] s coso mTRIAGO

&

ral

Titulo
Tema
Producto

Descripcion

Otro

InFormacién del producto

& ACCUPRIL

&

¥ accupRi 10MG TAB R 14

&

Informacién e las farmatias donde pueds realizar los canjes

Sequimienta par
Nivel de servicio

Qrigen del casa

Estado: Activo

MUy satisfecha
Inquietud de Productos

] =] =]

S Triranet local

S Intranet local

Aqui se registraran los casos que se han generado sobre ese contacto, como se

explico en la seccion “Servicio — Casos”
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Contacto- Actividades

Se registraran las actividades que se tienen pendientes con un paciente. Por
aplicacion de reglas manuales, cuando el contacto es inscrito en uno de los
programas, se crearan una serie de actividades de llamadas de seguimiento, las

mismas que al ser completadas seran registradas en el historial.

A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer [AEE]

Contacto: LUIS COBO INTRIAGO

LHLJ Informacion
I Acriones ® Crear Actividad 2 D
\__J Més direcciones
[F1 Tema de la actividad ~ Tipo Estado =]
)
b3 ventas [ . Mensaie 3 - Lamada de Seguimisnto Accupri Llamada de teléfono  Abierto
'ﬁ Casos P @ Mensaje 3 - Llamada de Sequimisnto Cardura Llamada de teléfona  Abierta
== b ‘(5} Mensaje 3 - Llamada de Sequimiento Celebrex Llamada de keléfono  Abierta
& Actividades
D Motas

‘& Contratos

|_5i9_5 Ficha Producta
#F Productos no PRizer
L;‘*b Recambio Manual
88 recanbios

a2
&= Beneficios

D Encuestas

Se han seleccionado 1 de 3, Pagina 1

Estado: Activo

a Listo ‘ﬂ Intranet local

Contacto- Notas
Esta opcidn permite ingresar informacion adicional o relevante que el

representante de servicio considere necesario.
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‘A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

Contacto: LUIS COBOD INTRIAGO

= Guardar B

&) mformacién
[£] Mas direcciones
|

g vartes B> ) Formularia de Ficha
W Casos

3 Nota: Formulario de Ficha - Microsoft Internet Explorer
T actividades

Nota: Formula

[) motas
B3 Contratos

BgS Ficha Producto
T Productos no PFizer
(4 Recambio Manual
88 recanbios
| Beneficios
3 Encuestas B Archivo adjunto

Detos | Contacto Admin jog (63,769 byte(s) | outer |

Datos adjuntos

Titulo [Forrulario de Ficha

&] Liste & Intranet locsl

Se han seleccionado 1 de 1 Pagina 1

&] Lista % Intranet local

Permitira ademas almacenar los documentos, como por ejemplo fichas

escaneadas del contacto, recetas del médico, facturas, etc.

Contacto- Contratos

23 Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

= Guardar =

Contratos

8] tmFormacian
|2 mas drecciones

|
H venkas
@ Casos
b Actividades
[E) notas
{£5 Contratos

[B§# Ficha Pver Contratos|
5 Productos no PRizer
(% recambio Manual o hay disporible ningin registro Contrato en eska vista,
88 recanbios

| Beneficios

& Encuestas

Mombre del contrato =« Estado Fecha de inicio

Se han ssleccionado 0 de 0. Fégina 1

&] Lista & Intranet local
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Opcidn no utilizada para este proyecto. Guarda la informacion de posibles

relaciones de negocio que se pueda realizar con el contacto.

Contacto- Ficha Producto

General
[B) formacién
[ Mas direcciones
it} vertas [ Aumentar Producto
8 Casos Producto ~ Médico Programa Fecha de Ingreso Status 2
O aciddi b5 carpURA FRAMCISCO CRUZ ESPINGZA  SALUD DEL HOMBRE Mar/13/2005 ACTIVO

b5 crLEBREX GLORLA MERCEDES ACERO C... PAPER Mar/13/2005 ACTIVO
hiokas

J > gl upmor REMIGIO ABAD L, AMIGOS DEL CORAZON Mar/13/2005 ACTIVO
1 Contratos Do) accupRiL TITO J, ALCIVAR RODRIGUEZ  AMIGOS DEL CORAZON Mar/18/2005 ACTIVO
2§ Ficha Producto
¥5 Produckos o PFizer
[$ Recambio Manual
§8 recanbios
&= Benefirios
[ Encusstas

&]Listo &) Intranet local

Se despliega la informacion de los diferentes programas de salud en los que esta

inscrito el paciente.

Contacto- Ficha Producto Aumentar Producto

avnladu' UIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

ntacto: LUIS COBO INTRIAGO

Genetal
[] tnformacisn
[ més drecdianes
B8} ventas
Gl 2 Producto del paciente - Microsoft Internet Explorer
i a Producto del paciente
T Aotividades 4 ’7
[ETSN gy, e
Motas
> [General
{8 Contratos [
[B§E Ficha Producto Pacierte [LUI5 ANTONIC COBO INTRIAGD Médico ABAD L. REMIGIO () v
2
B Productos no PRizer Producto LIPITOR Representante
[4 Recambio Manual .
0 Frograma AMIGOS DEL CORAZON tiempo toma el
§8 recanbios MO ESPECIFICADD

<

|5 Beneficos Diagnéstico HIPERCOLESTEROLEMIAPRIMARIA |  TiemPpo de L |
prescripcion MO ESPECIFICADO v
[ Encusstas
Datos del registro
Status AcTIvO ~|  Razén del status
Producto competencia Fecha modficacion  [13/15/2005 16:17:36
Fochade creadén  [J3/13/2005 15/17136 Creado por [CRr, Adrin

& Intranet local
&] Listo SR AT
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Al registrar al paciente en un nuevo programa, se debe considerar:

o Seleccionar el producto del programa del cual se le inscribira al paciente.
Automaticamente el sistema seleccionard el programa asociado. La
informacién registrada de producto activo permitird en “Recambios
Manuales”, desplegar los productos que el paciente puede adquirir.

o Diagndstico, desplegara la lista de enfermedades asociadas al producto.

o Dosis, donde se debera seleccionar las veces que el paciente debe tomar
el medicamento.

o Médico, despliega la lista de medicos ordenados alfabéticamente.

o Representante, despliega Unicamente los representantes que estan
atendiendo a ese medico.

o Brick, despliega la descripcion de los brick asociados a ese médico y
cuyas asociaciones fueron ingresadas mediante la opcion de importacion
de archivos Excel.

o Los campos de tiempo: “hace cuanto toma el medicamento” y “tiempo
que prescribieron” son de seleccion en nimero de dias, semanas, meses 0
anos.

o Cuando un status pasa a INACTIVO, se debera seleccionar la razon por
la cual cambid el status. Las razones pueden ser: cambio de tratamiento,

fin del tratamiento, etc.

Contacto- Productos No Pfizer
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A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer [NEET

Contacto: LUIS COBO INTRIAGO

" & | B Enviar correo electrénico

General
8] mFormacién
|- mas direcciones
BE ventas ¥ Aumentar Producta
W8 Casos Froducto Médico Diagnéstico Fecha ds Ingreso Contintia Tomando
T Actividades [ [4.| BUPIROP VIAL SEPINE 0.5... HELIROBERTO ABAD GUTIER... khieu 05{Mar {2005 sI
[5) notas
{8 Contratos

18§ Ficha Product
B Productos no PFizer
[ Recambio Manual

¢
£ recambios
|5 Beneficios
[3F Encuestas

L]

Estado: Activo

&] Listo S Intranet local

Despliega la informacién de otros productos que pueden o no ser de Pfizer, y

que el paciente esta tomando.

Contacto- Productos no Pfizer - Aumentar Producto

Al registrar un producto se debera considerar:

Clase Terapéutica: Si el teleoperador conoce la clase terapéutica del producto
que el paciente estad tomando, en el campo producto se tendra solo los productos
de esa clase, pero si desconoce, Unicamente debera seleccionar el producto del
listado y el sistema se encargara de asociar la clase terapéutica.

Es importante que registre la enfermedad a la que esta asociado ese producto.

Se debe registrar si el paciente continta a no tomando el producto.
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A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer HEE
Contacto: LUIS COBO INTRIAGO

General

Datos del producto

Pacients L5 AnTONI COBC INTRIAGD | Medico [ABAD GUTIERREZ HELIROBERTO (5125) %

Clase Terapeutica | ANESTESICOS %|  Enfermedad [polares de Las articulaciones| | s lensdy 2
51

Producto [caLcocolobal SUSP240MLx 1 %] Dosis | & MECESIDAD v

Observaciones

Datos del registro

ol (e lmhlele [T

Continda Tamando [5; | Fecha de Modificacion  [[6/0ar 2005 12046012 \
Fechade creacion |06/ 2005 12045012 | creadopar [crm, admin |

|
E

a Listo 'ﬂ Intranet local

&) Listo

Intranet local

Contacto- Recambio Manual

3 Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

Contacto: LUIS COBD INTRIAGD

8- mformacién
[ mas direcciones
e Vertas
B Casos Producto ~ L. Vendidas Valor Verta U, Acumuladas L), Borificadas  Cido Mum Recambio  Fecha de entrega Tipo Canje 2
(o P[] CARDURAT.. 30 3367 0 30,00 0 0 0308f2005  CAJAS
I o] CELEBREXC... 50 65.10 0 50,00 0 5 0308f2005  CAJAS
Notas
\D— I o] CARDURAZ.. 90 50,64 0 90,00 0 3 03i062005  CAJAS
{83 contratos I [o] LIFITOR TAB... 150 361,20 0 150,00 0 5 0308/2005  CAJAS
o] LIPITOR TAB... 90 141,24 0 45.00 0 z 0308/2005  CAJAS
B8 Ficha Producto
i [ LIFITOR TAB... 120 188,32 0 60,00 0 z 03i08/2005  CAJAS
T8 Productos no PRizsr [ LIFITOR TAB... 120 188,32 0 120,00 0 4 03i15/2005  CAJAS
e I o] LIPITOR TAB... 120 188,32 0 40,00 0 1 031502005 CAJAS

I [&) LIFITOR TAB... 120 188,32 ] 40,00 [ L 03i15/2005 CAIAS
w REEE”"{VH Recambio ManualL CARDURAT... 120 134,68 [i} 60.00 o 2 03{15/2005 CAIAS
e Bene P ] CARDURAZ.. 180 101.28 0 0,00 o 2 03j15(2005  CAJAS

P[] CARDURAT.. 90 10101 0 30,00 o 3 0317(2005  CAJAS
& Encuestas

P B CcARDURAZ.. 90 s0.64 0 30,00 o 3 03152005 CAJAS

P ] AccuPRIL2.. 6 46,08 0 2800 o 2 03152005 CAJAS

&] Listo ) Intranet local

Despliega la informacion de todos los recambios manuales que el paciente

registra, los mismos que pueden ser por cajas 0 por tabletas.
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Contacto- Recambio Manual — Nuevo Pedido

‘A | Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

uda

| At ventas General

® Casos

b actividades
[&) matas

3 contratos

| BEE Ficha Producto

[tons anTono coso THTRIAGD | satisfaccion [ v

ACCUPRIL 20 MG TAB K 14 Costo 1152

[0 | [o

CAIAS [

Tipo Bonificaci 2+ Cicdo [ ]
S Froductas o Fizer Lodades 3 | velordelacompra 1007 ]
Compradas
L4 Rocantio Hanud Unidades Bonifidadas | 0 | Unidades Acumuladas [0 ]
w Recambios Fecha de Envio 03/18/2005 v Modo de envio [courmer -
L Benefidos Fechs Entrega jo3jz1/2005 Waterial a rechir [ ]

Codigo Courier [ Persona que Recbe | |

[p313j2008 D137 | creads por [ere, admin |

Fecha de modficacion |12/ 1/2005 097 ]

&] Listo & Intranet local

Para el registro de un nuevo pedido se debe considerar que:

e  El producto que se desplegara sera unicamente de la lista de productos que
se han registrado en “Ficha — Producto”.

o Las unidades compradas siempre deben estar en tabletas.

o El tipo de unidad para la bonificacion se debe especificar si es Cajas 0
Tabletas.

o El tipo de bonificacién depende si es Cajas o Tabletas.

o Las unidades bonificadas se calcularan automéaticamente.

e  Se debera seleccionar la fecha en la cual se desea realizar el envio del
pedido.

o La fecha de entrega esta calculada automaticamente luego de 3 dias.

o El modo de envio puede ser: Courier o Call Center.
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o Los campos de: Costos, total de unidades bonificadas, nimero recambio,
ciclo, valor de la compra, unidades acumuladas, son calculados
automaticamente.

o Los campos: Fecha de recepcidn, codigo courier, persona que recibe y

status son actualizados por la informacion que envia el Courier.

Contacto- Recambios

) Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer

8- nformarién

|=) Més direcciones

Producta Farmacia  Puntode ¥... U, vendidad Valor Yenta U, Acumula. .. U, Faltarkes U, Borifica, .. Fecha Com, .. Tipa =)

[ 8] ACCUPRIL 10MGTABX 14 Farcomed  LlosChilos 5 3.88 10 18 ] Julf19/2004 Recambio

I""I'EVL 4 |8 CARDURA ZMG TAB X 30 Farcomed  LosChilos 25 21.74 28 a 14 Julf26/2004  Recambio
® Casos P8 CARDURAZMETABX30  Farcomed  LosChilos 22 17.08 22 3 ] Julf16/2004  Recambio
A . [ [5] CARDURA ZMGTABX30  Farcomed  LosChilos 28 21.74 28 ] 14 Julf12/2004  Recambio
L A [ [5  CARDURA 2MG TAB X 30 Farcomed  LosChilos 25 21.74 28 a 14 Julf12/2004  Recambio

[ hotas [ [8 CELEBRER CAP 200MG % 10 Farcomed — SanRafael 28 21,74 28 [i} 14 Julfzz/2004  Recambio
B2 Contratos [ [6] CELEBRER CAP 200MG %10 Farcomed  SanRafael 28 21,74 28 a 14 Juf22/2004 Recambio

P UPITORTABI0MGX 10  Farcomed  LosChilos 28 2174 S [ 14 U/26(2004  Recambio
&
BE Ficha Producta D [o) UPITORTABIOMGX10 Farcomed  Loschilos 28 21,74 28 [ 14 Julj26/2004  Recambio
¥ Froductos no Prizer [ WEURONTIN CAPS 400 MG...Farcomed  Los Chilos S 383 s z o Juf19j2004  Compra
| B [ WEURONTIN CAPS 400 M., Farcomed  Los Chilos 22 17.08 2 3 [ U/16[2004  Compra
[ Recambio Manus|
P[] MEURONTIN CAPS 400 MG... Farcomed  Los Chilos 22 17.08 22 3 0 Jf16/2004  Compra

£ recantios [ [5)  WEURONTIN TABL 600 MG... Farcomed  SanRafael 28 21,74 28 o 14 Juj22/2004 Recambio
n D[] WEURONTIN TABL 600 MG... Farcomed  Loschilos 28 21,74 28 o 14 JUf12/2004  Recambio
&= Beneficios -

g h NORWASC 10MG TAB X 30 Farcomed Los Chillos 20 15,53 20 8 o Julf2e/2004  Compra
O Eneuestas [ WORVASC1OMGTABX30 Farcomed  LosChilos 20 15.53 20 & [ /262004 Compra
D [4) ACCUPRILZOMGTABY14 CallCenter CallCenter 56 46.08 0 ] 28.00 Mar/16/2005 Manusl
g h CARDURA 2MG TAE X 30 Call Center  Call Center 90 50.64 o o 90.00 Mar/08/2005 Marual 1
8] CARDLRAZMGTABXI0  CallCenber cCallCenter 180 oz o0 ] 50.00 Mar/15/2005 Manual
e [! CARDURA 2MG TAB X 30 Call Center  Call Center 90 50.64 o o 90.00 Mar/18/2005 Marual
g h CARDURA TABL4 MG = 30 Call Center  Call Center 30 33.67 o o 30.00 Mar/08/2005 Marual
D [8) CARDLRATABL4MG=30 CallCenter cCallCenter 120 13468 0 ] £0.00 Mar{15/2005 Manual
o o 90.00 Mar/17/2005 Marual

[ 8 CARDURATABL4 MG 30 Call Center Call Center 90 101.01

&] Listo % Intranet local

En esta opcion se despliega la informacidn de los recambios que ha realizado el
paciente ya sea a través de la farmacia o manualmente.
Se tiene la opcion de “exportar a Excel” de la informacion de compras de ese

contacto.

CXCiv



Contacto- Beneficios

2l Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explarer

Contacto: LUIS COBO INTRIAGO

General
[8) rrformacién
|=) més direcciones
8 Casos Producto Descripeion Fecha Envia FechadeErtrega  Costo Status SatisFaccion 2
a‘ Actidane b LQ_ CARDUIRA Folleto 2 cardural11l 06/Marf2005 11{Mary2005 4.5 EMVIADO

P [g CARDURA CHARLA SOBRE EL ... 0B/Mat 2005 11jMar(2005 5 EMVIADO
Motas -
\B— 14 |§, CARDURA TARJETAS DE ANO ... 06/Marf2005 11/Marf2005 s EMVIADOD
& contratos [ |8 CARDURA prueba3 06{Mar 2005 11jMarj2005 5 ENVIADO
3 LQ_ CARDURA ESFEROGRAFICO D... 06/Mar 2005 11jMarf2005 0.15 ENVIADO
BEE Ficha Producto
it b LQ'J CARDURA TARJETA DE FELICL... 13/Marf2005 18jMarf2005 o1 ENVIADO

B Productos no PFizer
[% Recambio Manual
£8 recanbios

|5 Beneficios

& Encuestas

&] Listo %J Intranet local

Se despliega la informacion de los beneficios que el paciente ha recibido.

Contacto- Beneficios Actualizar

3 Contacto: LUIS COBO INTRIAGO - Microsoft Internet Explorer . []§

A Contacto: LUIS COBO INTRIAGO

o A
= Guardar = &5

[CEE T
[
R

2l Beneficio del paciente - Microsoft Internet Explorer

Beneficio del paciente

T ctividades 4
= P} | Genera
Hotas
4
I Datos del producto
{8 Contratos 3 N
Paciente JLLILS ANTOMIO COBO INTRIAGD Descripcion del ESFEROGRAFICO DE PFIZER
4 Beneficio
B§S Ficha Producto —] —
> Products CARDURA Costo .15 ]

B Productos no PFizer Fechadeentregs  |LLiMarf2005 =% Lugar de Ertregs [ ]
[ Recambio Manual Cédige Courier [ | satisfaccion [ ~|

Cantidad It | status [ErVIADO ]
88 recambios

Quien Recibe | Motivo [ ]
| Beneficios
[ Encuestas

Datos del registro

Fecha de creacibn |15/ 2005 170500 | creadapar CRM, Admin

Fecha de modificacion [[16/11a1 (20105 173055 |

& Listo S Intranet local
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Al dar doble clic en el registro del beneficio se puede modificar la informacion:
o De quien recibe, el motivo por el cual fue o no entregado el beneficio, y
alguna observacion que puede ser actualizada por el proceso de

importacion de Courier Beneficio.

Contacto- Encuestas

) Contacto: DAVID OVIEDO - Microsoft Internet Explorer.
Arcl vuda Contacto: DAYID OVIEDD

;| B Enviar corren electrénico

W

Prequnta Respuesta Fecha

s
O
|

bl ventas D |2 Ha participada en Charlas de Celebrex s1 29/hov 2004
& cosos [ [ Le qustaria partipar en caminatas s 29fNovi2004
I [ |8 Que opina del programa Paper Es un buen progra...  29fNavjz004
b Actividades
[ motas
4 contratos

Bge Ficha Producto
¥ Praductos no PFizer
[ Recambio Manual

Se han seleccionado 1 de 3, Pagina 1

Estado: Activa

&] Listo %4 Intranet local

Despliega las preguntas y las respuestas de la encuesta que ha sido cargada

desde el proceso de importacion, esta informacion no puede ser modificada.

Servicio — Administrador de KB
En este modulo se pueden crear nuevos articulos de la Base de Conocimiento,
los mismos que deben pasar por un proceso de Borrador, Aprobacion para luego

se publicados y estar disponibles para la busqueda.
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& Casos

e I~ | Mimero «
[ Buscar

[8.] contactos
| 0 acministrador de k5
8 Contratos
% Productos
|8 Medicos

Contacto (v

| Colas de articulos ‘7

123 No aprobado
1 Publicado

ble ningdn registro Artict

0de0.

a de trabajo

Servicio: Administr. de Knowledge Base

Pégina 1

Informes

[T S menetiocd

B Casos

‘ \' Cuentas

Titulo

&) contactes

2 adniristrador de KB
5 cortratos

2 Productos

8- Medicos

Creacién ripida

(G ]

Colas de articulos
(53 Mo aprobado

IS 5 £xplorador de plantillas de KB - Didlogo Web

eccionar plant

Plantillasinternas | Thwk: Articulo de KB estandar
% Articulo de KB estandar Autor: CRM, Admin
J% Informativa Descripcién: Use esta plantila para

- proparcionar informacian
% Pregunta y respuesta general acerca de un tema,
4 Procsdiniento

% Solucidn a un problema

% REPORTE DE EVENTOS ADYERSOS

] Cancelar

5e han selectionado 0 de 0,

2 viska

Pagina 1

& Listo

Para crear un articulo de la Base de conocimiento, primeramente se debe

seleccionar una plantilla que previamente ha sido creada en la seccion “Pagina

Principal - Configuracion — Administrador de Plantillas de KB”.
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3 - Microsoft Internet Explorer EEX)

Articulo: KBA-01003

Detalles | comentarios |

Titulo REPORTE DE EVENTOS ADVERSOS ECLIADOR Tema & BiENTo ApvERSD L]

Palabras dave  EVENTO ADVERSO

REPORTE DE EVENTOS ADVERSOS ECUADOR =

KEA-01003

Descripcion

Para uso exclusive de Asuntos Regulatorios o del Calf Center

N° Reporte:  N° INDIAEM:

Datos del Reporte

Fecha de recepcion del reporte: / I (ddimmjaz) Hora: __: H

Nombre del relator del evento:

Médico Enfermera Farmacéutica Pacierte Familiar Autoridad
Si el relator es médico, ESPECIALIDAD:

Direccidn; Ciudad:

Teléfono(s) Celular:

Datos del Paciente

DATOS DEL PACIENTE: Iniciales __ ___ Edad: Sexo: M F ‘

&] Listo % Intranet local

Al crear un articulo se debe colocar un titulo y seleccionar un tema al que se
encuentre asociado. Es recomendado registrar las palabras claves ya que éstas
facilitaran la basqueda de los articulos.

En el detalle, se llenara en el formato de la plantilla que se ha seleccionado.

Servicio — Contratos
Los contratos por el momento no se estan utilizando ya que esta opcion es

aplicable al mdédulo de ventas de MSCRM.
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Servicio — Productos

A Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer,

ervicio: Productos

Wista:

[ Productos Frograms pfizer

\ﬁcasus— Buscar Productos: |

V0 Cuentas ]
B i [ nNombre del producto ~ Famiia del Producto Tema 1d. Stack Minimo 2
D S ACCUPRIL 10MG TAB X 14 ACCUPRIL ACCUPRIL 08552-02 100 ]
P adninstiadar deke D B ACCUPRIL20MG TAB X 14 ACCUPRIL ACCUPRIL 0855203 100
P D B ARTRITIS REUMATOIDE, POR GUE SE PRODUCE? AMARILLO  ARTRITIS REUMA... FOLLETOS recELO3300S 100
D B pebetinal Bebetina BEBETINA BET-002
¥ Productos .
D B CAMINAR POR SALUD UN EJERCICIO AERGBICO SEGLURO 1 CAMINAR POR SA... FOLLETOS PESIMD302003 100
8 medeos D B CARDLRA2MGTAB X 30 CaRDURA, CARDURA 0531606 100
D B CARDURA TABL4 MG x 30 CARDURA CARDURA 05317-06 100
D B CELEBREX CAP Z00MG X 10 CELEBREX CELEBREX 08274-01 100
D B COMO MANEIAR EL ESTRES ACLERE SUS DUDAS 1 COMO MANEJAR ... FOLLETOS PESIMD302004 100
D B DE REFENTE SE SENTIRA BIEN DEREPENTESES... FOLLETOS PEZOLO303002 100
D B ENCONTRANDO SU PROPIO RITMO ENCONTRANDO'S...  FOLLETOS PEZOLO303006 100 ||
D B FACTORES DE RIESGO MODIFICABLE Y O MODIFICABLE 1 FACTORES DERIE... FOLLETOS PESIMD302007 100
D B UPITOR TAS 10MG X 10 LIPITCR LIPITOR 08077-10 100
[ B LIPITOR TABL RECUBL, 10 MG x 30 LIPITGR LIPITOR 08077-01 100
[ B LIPITOR TABL RECUBI, 20 MG x 10 LIPITGR LIPITOR 08029-07 100
D B LIPITOR TABL RECUEL, 20 MG x 30 LIPITOR LIPITOR 08029-03 100
D B MEURONTIN 300 MG CAP % 30 NELRONTIN HEURONTIN 0847206 100
D B NEURONTIN CAPS 400 MG x 30 HEURONTIN HEURONTIN 08473-05 100
D B NEURONTIN TABL 600 MG x 15 HEURONTIN HEURONTIN 08474-13 100
D B NEURONTIN TABL 800 MG x 18 NEURONTIN HEURONTIN 08593-13 100
Cedtat okl b BS  wnouasr snne Tany a0 s s k17005 1m ]
S han seleccionada 1 de 3 Fagina |
Todos # a b ¢ d e f a h 1§ k | m on A o p g r s t u v ow x y z

Informes
W E:

&] Listo J Intranet local

Muestra una vista con la informacion de los productos. Al dar doble clic en el
producto, se pueden realizar modificaciones de la informacién de los productos;

siempre que el usuario tenga los privilegios para hacerlo.

Servicio — Médicos

2 Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

Productos

Medicos activas

T Cusntas
h‘d Cona. O Nombres Cod, Medico Especialidad Teléfono Ciudad
P | D aap RomAN sizs qurmo
P Adninisttadordek8 | i) aa> GUTIERREZ HELI ROBERTO sizs quimo
{81 Contratos D 5] ABAD HERRERA EMILIO PATRICIO 5126 QuIto
DB ABADLREMIGIO siz2 aurmo
8 Productos
D [ ABAD MOSQUERA LENY 5128 Quito
) Medicos D i) ABRIL LEON GEORGE RAMIRO 5129 Qurro

> &

b i) ABRIL OJEDA EDUARDO AUGLSTO sia qurro
D o) ACERO CORAL GLORIA MERCEDES 5131 QuiTo

D) acHLS 5132 QuITo b
Do acron JackeLINE 513 Qure

D 5] ACOSTACADENA EDUARDO 5134 QuiTo

D i) ACOSTACADENA JORGE ANIBAL sias qurro

D o) ACOSTAFLORES NELSON 5136 QuiTo

D 5] ACOSTAVELASCO PEDRO FRANCISCO 5137 QuITo

D 2] AGUAYO BRIONES FRECIALIDIA 5139 Qure

D[] AGUAYO BRIONES FRESIA 5139 QuiTo

b AciLAR ERNESTO s140 qurro

D[] AGUILAR AGUILAR MANUEL ALBERTO 015 G, 752-860 QuiTo

D i) AGUILAR MERCHANHECTOR PATRICIO s1a aurro

D 2] AGUILAR SANCHEZ JOSE EDUARDO 5142 Quro

b e v a1 A

Se han seleccionado 1 de 50. Pagna 1 =
Todos  # a b c d € F 9 h i i k I mon ° P q r 5 t u Yoo v 2

@ Area Vent: Informes
v 1 &3 —

i dre

£]Listo &J mntranet local

Despliega el listado de todos los médicos registrados en Microsoft CRM.
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Médico — Crear Médico

2 Médico - Microsoft Internet Explorer

Informacion del médico

arda

General

Datos del médico
ID Médico [ | Cod. Brick |eeee |
Cod. Medicheck (305 | Cod. Prescript [t111 |
Tipe de documento |CEDULA ~|  Especialidad [am v
gzrc':]:-; :teul 1702322087 | Audiencia [em ¥
Nombres [MARTIN xavTER | Direccidn [HERMAN E LA CRUZ 386 |
apellidos [coRRER CHAYEZ | Provincia | PrcrmcHa v
Fetha de nacimienta =0 Ciudad [qurra ~
Teléfono [s0z-602 | Tewsfonoz [ |

Hoy es 15

Teléfono3 [ | Observaciones

Datos del registro

Estdtus [acio v Actuglizade por

Fecha de actualizacin | |

&] Listo S Tntranet local

Al registrar la informacion del médico se debe considerar lo siguiente:

e  EIID Médico, es un numero secuencial interno.

e  Codigo Medicheck, es el codigo que entrega el sistema de Medicheck. Este
cddigo es utilizado para actualizar la informacion del paciente.

o Numero de documento, es el nimero del documento del médico.

o Nombres, son los nombres completos del médico.

e  Apellidos, son los apellidos completos del médico, es obligatorio registrar
ya que por este dato se ordenan los médicos a ser desplegados en Ficha

Producto.

o Especialidad y audiencia es obligatorio registrar para los reportes

estadisticos.

4.3.2.6 Opciones de labarra de herramientas

cC



Mena Nuevo. Permite crear nuevos registro de Actividades, Cuentas,

Contactos, Casos, Contratos y Articulos.

Menu Ir. Permite desplazarse por otra opcion del sistema, por ejemplo, Pagina

Principal Configuracion.

Menu Herramientas. Dentro del Men( herramientas se tiene la opcion de

importar contactos, sea de un archivo Excel o de contactos de Outlook.

Menu Herramientas — Busquedas Avanzadas. Esta opcion permite realizar
busquedas de los siguientes registros:
Actividades, Contactos, Cuentas, Casos y productos.

La bdsqueda se da por los campos que tengan estas entidades.

Menua Importar. Sirve para actualizar la informacion relacionada a: Médicos,

Representantes, Pedidos del Courier, Beneficios Courier.

Meédicos. El proceso de importacion de Médicos, permite actualizar o afiadir
nuevos médicos al sistema. Toma el archivo del servidor del directorio
“C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es Medicos.xls, el cual debe estar en el

formato indicado.

Luego de procesado el archivo, éste sera renombrado a:

“MEDICOPROCESADO mm _dd yyyy HH mm ss”.
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Enlace Médico-Representante

2 Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer \-_JE‘E‘

Usuario: CRM, Admin Archivo evo [ra Herramientas Importar P yuda Servicio: Admin. de contactos

@ Casos Buscar Contactos: [oviedo [ W] vista: |Resultado dals bisqueda v

| Cuentas

frchivo  Edcién  Wer Favaritas  Herramiertas  Ayuda A Nestatn
&) contactos
o N g . h & = ACTAF
herds - %] (@] @ O bisaueda P Favoritos L R A = 3 T
P (€] © HRG L e L) =23
g Dirsceio ] hetpsfsvrskizer/Recambios/EnlaceliedRen. asp vBr  vioes
{83 contratos ENLACE MEDICO REPRESENTANTES
B Frodurtes Werifique |a existencia del archivo “MEDICOREPRES. XL en el directorio "C:\PFIZER" antes de pracesar
[ Medicos
>
&] Listo *J Intranet local z

“  Informes
W Estadisticas

= io —
& Listo S Intranet local

El proceso de importacion de Médicos-Representante permite: actualizar o crear
nuevos enlaces de médicos-representante al sistema. Toma el archivo del
servidor del directorio “C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es

MEDICOREPRES.XLS, el cual debe estar en el formato indicado.

Luego de procesado el archivo, éste sera renombrado a:

“MEDICOREPRESPROCESADO MM dd yyyy HH mm_ss”.

Enlace Médico- Brick
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..... i | 4] bkt s wpfizss Recambios Medicoick.asai: ~Br i
ENLACE MEDICO BRICK

hivo "MEDICOBRICK A5 “CAPFIZER"

Frocesar Inportadon Cancelar

o E‘i‘(y:a.:[_i:(.‘ml & o S intanst bl .

£] st S ntranat jocal

El proceso de importacion de Médicos-Brick, permite actualizar o crear nuevos
enlaces de médicos - brick al sistema. Toma el archivo del servidor del
directorio “C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es MEDICOBRICK.XLS, el

cual debe estar en el formato indicado.

Luego de procesado el archivo, éste sera renombrado a:

“MEDICOBRICKPROCESADO MM dd_yyyy HH mm_ ss.XLS”.

Representante

El proceso de importacion de Representantes, permite actualizar o crear nuevos
Representantes al sistema, toma el archivo del servidor del directorio
“C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es REPRESENTANTES.XLS el cual

debe estar en el formato indicado.
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A Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

8 ce Buscar Contactos: [ovieso [[ir]  vista: [Resukado de o bisaueda [v]

V' Cuntas 2} ASISTENTE PARA IMPORTACION DE REPRESENTANTES - Microsoft Internet Explorer X
) contactos Archivo Ediion  Ver Favorites Herramientas  Ayuda Ay et
ACTAE
[ ] | @ - © [ [@ @] Lot Frrens @uamets @ 2- 23 [ B &
B Contratos Direccin [ v B | vicuos
IMPORTACION DE REPRESENTANTES
 Productos
Verfique la extstencia del archiva "REPRESENTANTES, 15" en el drectoria "C:{PFIZER" antes de procesar
&) Medicos
>
2
&] Listo &2 Intranet local

@lew

3 1ntranet ocal

El proceso de importacion de Representantes, permite actualizar o crear nuevos
Representantes al sistema, toma el archivo del servidor del directorio
“C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es REPRESENTANTES.XLS el cual
debe estar en el formato indicado.

Luego de procesado el archivo, éste sera renombrado a:

“REPRESENTANTESPROCESADO MM dd yyyy HH mm ss.XLS”.

Cuota de Representante

3 Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

Usuario: CRM, Admin Servicio: Admin. de contactos

2} ASISTENTE PARA IMPORTACION DE CUDTAS DE REPRESENTANTES - Microsoft Internet Explorer

Archiva  Edicin  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda a
o
V0 cuend : W = &>
sirds - B @ @) | Osisqueda 2 Favoritos WMukimedia Bv X :
B oo Q ) = ¥h 7 v @ A=) = 3 tos Razon del Estatu
. cont -
D‘TE(UE"”@H it fswrpfizer R acion20Cy o v B vios ” foa POR COMTACTAF
/2 admir| IMPORTACION DE CUOTAS DE REPRESENTANTES
{1 Contrf Verifiqus la sxistencia del archive "CUOTAREPRESENTANTES,KLS" en  directorio "CiPFIZER” antes de procesar
T Prod
P T
S Intranet locsl [
Contacto Pagina 1
Todos # & b ¢ d e F g h i §j k I m n A o p g r 5 t uwu v ow x y z

&] Listo &3 Intranet ocal
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El proceso de importacion de Cuota Representantes, permite actualizar o crear
nuevas cuotas de representantes al sistema. Toma el archivo del servidor del
directorio “C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es:

CUOTAREPRESENTANTES.XLS, el cual debe estar en el formato indicado.

Luego de procesado el archivo, éste serd renombrado a:

“CUOTAREPRESENTANTESPROCESADO MM dd yyyy HH mm.XLS”.

Recambios

Isuar imin Arct

@ casos

o Cuentas A

&) Contactos -

P advinistrador dekB [ wchivo  Ediotn Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

&1 Contratos Q © ¥ @ D Osiswess e ravomes @ rmumess £2) (- 3

¥ Productos Direceicn | &] htpsjsvrpfizes [kecambiosfImportacion. aspx Y B | vinces ®
IMPORTACION DE RECAMBIOS

[8 Medicos

Verifiue |a existencia del archivo "RECAMBI. XS e ¢l directorio "C:\PFIZER antes de procesar

[ vista: [Resukado d la bisqueds I~

T
B
,l‘l

ft Internet Explorer

(@y Péagina principal
(MR AL €1 -«

e
& Liste & Irtranet local

El proceso de importacion de Recambio, permite actualizar la informacion de los
recambios que realizé el paciente en las farmacias. Toma el archivo del servidor
del directorio “C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo deberia ser
RECAMBIO.XLS, el cual debe estar en el formato indicado. Si se intenta

procesar un archivo con formato erroneo, el sistema desplegara un error.
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Luego de procesado el archivo, éste serd renombrado a:

“RECAMBIOPROCESADO MM dd yyyy HH mm ss.XLS”.

Encuestas
El proceso de importacion de Encuestas, permite registrar las preguntas de las
encuestas realizadas al paciente. Toma el archivo del servidor del directorio

“C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es ENCUESTAS.XLS, el cual debe estar

en el formato indicado.

YT
B casos
" Cuentas At
5] contactos
O Administradar de KB
5 Contratos
¥ Productos

‘ [8 Medicos

IMPORTACION DE ENCUESTAS

i del archiva "ENCLESTAS.XLS" en el directorio "C: \PFIZER” antes de procesar

Procesar Importacion Cancelar

& Listo S Intranet local

Luego de procesado el archivo, éste sera renombrado a:

“ENCUESTASPROCESADO MM dd yyyy HH mm ss.XLS”.

Courier Pedidos

El proceso de importacion de Courier Pedido, permite actualizar la informacion
de los pedidos del paciente con las bitacoras que entrega el Courier. Toma el
archivo del servidor del directorio “C:\PFIZER\”, y el nombre del archivo es

COURIER_PEDIDOS.XLS, el cual debe estar en el formato indicado.
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A Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

© wi pagina principal

Prioridsd Tipa Fecha de vencimie. . @ Crear una a

[ Corfiguracién Tema de I sctividad
2 ASISTENTE PARA IMPORTACION REPORTE DE COURIER PEDIDOS - Microsoft Internet Explorer

[ criisradords
Beneficios Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

Qe ¥ [B] @) Psiseds 5 Favertos @V hiskinede £2) (- 1L LJ3s
ol IR

Direccién €] 20Courier %20Pedida. aspx
IMPORTACION DE REPORTE DE GOURIER - PEDIDOS

Verfinue la existencia dei archiv "COLRIER_PEDIZOS, ¥.5" en el drectorin "CHPFIZER” antes de procesar

Procesar Inpertacion Cancelar

Crescién pipida

G & Intranet local
o5y Area ae wanajo nwormes

& Intranet local

Eluo

Luego de procesado el archivo, éste serd renombrado a:

“COURIER PEDIDOSPROCESADO MM dd yyyy HH mm_ss.XLS”.

Courier Beneficios

2 Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

* Mipsgna principal
© paaraprnce: Actividades para
@ configuracin Tema de |a actividad Prioridad Tipo Fecha de vencimie. .

2 ASISTENTE PARA IMPORTACION REPORTE DE COURIER BENEFICIOS - Microsoft Internet Explorer

' administrador de
Beneficios
Archivo  Edicidn  Ver Favorkos  Herramisntas  Ayuda

Qus- © B @ (h pau;queda *Favuntus @ rumeds £2) Bv Df LJ33

Direceion (@] ourier20Beneficios aspx v B | vinculos
IMPORTACION DE REPORTE DE COURIER - BENEFICIOS

&

Verifiaue la existencia del archiva "COLRTER,_BENEFICIOS.KLS" en el directorio "CPFIZER" antes de procesar

Frocesar Importacn Cancelar

Creacion rapida

Intranet local

&l listo

El proceso de importacion de Courier Beneficios, permite actualizar la

informacion de los beneficios del paciente con las bitacoras que entrega el
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courier. Toma el archivo del servidor, del directorio “C:\PFIZER\”, y el nombre
del archivo es COURIER_BENEFICIOS.XLS, el cual debe estar en el formato

indicado.

Luego de procesado el archivo, éste sera renombrado a:

“COURIER_BENEFICIOSPROCESADO MM dd yyyy HH mm ss.XLS”.

Menu Parametros

2 Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

Tem.

& Actividades vencidas:

@ Mensaje 3 - Uamada de Sequimienta Accupri Normal pemada e pajzijzons @ Uamada de teéfono
A Corren electrénico
Actividades que vencen hoy: a
@ carta
@ Mensaje 3 - Liamada de Sequiniento Cardura Normal ﬂjgg‘:i 4 pgpepen0s @ oo

Actividades que vencen mafiana:

& Mensaje 3 - Lamada de Sequimierta Celebrax Narmal ”ag‘;‘jz ® oajzsfems

Anuncios:

Ho hay anuncios disparibles actualmente

cipal @74 Area de trabajo 3 ventas ~ £ Servicio “  Informes

@usto . |[uEwER & Intranet local

Permite desactivar a los pacientes que no han realizado recambios en los altimos
6 meses y que no tienen productos activos. El status del contacto pasa a inactivo
con el fin de no generar el envio de material promocional a los pacientes que han
permanecido inactivos durante este periodo de tiempo.

El tiempo en meses que han transcurrido es configurable en el servidor mediante

la alteracién del archivo web.config del médulo en mencion.
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»

Para inicial el proceso de Parametrizacifi’n de contactos activos de Clik en el Boton Parametrizar
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Resultados del Proceso:

Pacientes que pasaran a Inackivos: 0
Programas que parason a Inactivos: 0 I
0

Pacientes Reactivados:
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B Es
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&] Listo

Este es el reporte de los pacientes desactivados y reactivados

Menu Ayuda

&3

. prin.: Mi pagina principal

2 Microsoft Business Solutions CRM - Microsoft Internet Explorer

, Admin

© vipsgina principal
@ configuracién Fecha de vencimi... @  Crear una actividad:
Manual del usuario DTi
area

(¥ admiristrador de Actividades vencidas: ] .
Beneficios _— i Fax
@ Mensaie - Liamada de Seguimierks Aecusrd fcerca de Micrascft CRI. . 03212008 G Usmads ds telFono

[ correo electronico
lades que vencen hoy: =
Carta
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Ayuda para esta pagina...

Contenido

Tema de |2 actividad

Acti

Crear un registro:

~ Cliente potencial
@ Wensse 3 - Uamada de Seguimlento Celebrex Hormal t"?,mfda de gapsgzons @ B
eletona % Oportunidad
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4 Cuenta
[8) contacto
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] 0Elementos
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Mostrar todos los anuncios
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B E:
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Permite obtener informacién del manejo de CRM pensando en brindar facilidad

al usuario.
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Informes- Servicios

CRrr ey Informes de servicio

3 Informes del

SieEl S &, Informes de cuentas L Informes de actividades
88} Reportes [ Generainformes sobre cuntas, b !? Genera informes sobre actividades.
Personalizados

& Informes de casos ) Informes de contactos

w Genera informes sobre casos. {8~|  Generainformes sabre cantactos.

+  Informes de contratos & Informes de Knowledge Base
ARG Genera nformes sobre contratos. X e

L Informes de servicio diversos

Lﬁ Genera informes de servicio diversos.

Creacién ripida
Contacto v

m

Ubicacién: | Informes de servicio vista avanzad

& o Informes
WY csadisticas

cipal > ndario p
Listo [ 1 | [&dntranetlocal

Son reportes que Microsoft CRM trae por defecto. Todo reporte adicional

puede ser generado mediante Crystal Reports 9.0 o haciendo uso de Microsoft

Reporting Services.

Los reportes gque este proyecto genera, fueron desarrollados en Reporting

Servicios y pueden ser disefiados a la medida y requerimientos del usuario.

CAPITULO V
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se desarrollé e implanté el modelo de MSCRM para Laboratorios
Pfizer.

Se mejoré el sistema de administracion de contactos con los
pacientes mediante la implantacién, actualmente se cuenta con
informacion confiable y todos los planes de mercadeo se pueden
llevar de acuerdo a lo que Pfizer necesita.

Se conocid la vision y el marco conceptual de la metodologia de
CRM, la cual ayudé a desarrollar la aplicacion. Este factor fue
importante para el éxito del proyecto.

Existen en el mercado varios sistemas de administracion de CRM vy,
para tomar una buena decision, se debe realizar un analisis
exhaustivo que garantice una implementacion exitosa.

Es muy importante la participacion del personal de la empresa
durante el analisis de los procesos que se van a automatizar, ya
gue ellos puedan aportar con opiniones importantes.

Los diagramas de casos de uso permiten identificar exactamente
cuéles seran los moédulos que debera contener el sistema vy, los
diagramas de actividad permiten conocer cuales son los flujos que

deberan ser automatizados en el CRM.
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e Es importante que una herramienta pueda ser integrada mediante
programacién de médulos adicionales, manteniendo el esquema de

navegacion de la herramienta y el potencial que ésta pueda tener.

5.2 RECOMENDACIONES

e Para el desarrollo de un CRM es importante considerar los
siguientes aspectos:

a. Conocer a fondo los procesos del negocio.

b. Buscar asesoria de expertos de las distintas herramientas y
escuchar varias opiniones de cual podria ser la mejor opcion.

c. Involucrar al personal que interactuara directamente con el
sistema durante todas las etapas de implementacion, asi
como a los clientes potenciales para saber lo que a ellos les
haria sentirse bien.

e Implementar el software sobre la plataforma requerida por el
proveedor y dejar configurado, de manera que, el crecimiento no
implique cambios radicales y pueda ser adaptada al negocio
facilmente.

e Configurar un ambiente de pruebas y realizar documentos de pase
a produccién, de manera que, una contingencia pueda ser
superada inmediatamente y asi asegurar que todo lo que se habia
analizado se implemente correctamente.

e Es recomendable seguir los pasos que se proponen en esta guia

con el fin de asegurarnos el éxito del proyecto.
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Medir si es posible realizar una migracion de informacion historica
de nuestros clientes, sin afectar al rendimiento de la herramienta
gue hayamos elegido.

Asegurarse que el retorno de inversion sea a corto o mediano
plazo.

Como trabajo a futuro, seria importante que este trabajo sea
tomado como base para la creacion de un CRM dentro de la
Escuela Politécnica del Ejército y asi poder retener a los alumnos
gue egresamos de las distintas facultades aun después de haber
culminado nuestra carrera. La estrategia podria ser que se haga
conocer a los alumnos egresados sobre maestrias o0
especializaciones que muchas veces se enteran por otros medios,
0 ni siquiera se enteran de la existencia de estos; incluso podria
crearse una base de alumnos que a futuro podrian colaborar con la

institucion.
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ANEXOS

ANEXO 1: ACTAS DE REUNION



e Revision General Procesos VAPS

ACTA DE REUNION # 001 ANO MES DIA
2004| 08 02
Tema: HORA INICIAL: HORA
Definicion General Procesos VAPS 14:00 FINAL:
17:00
AGENDA ASISTENTES:

Katy Cobo — CRONIX
Jimmy Artieda
Leonardo Londono
Carlos Andrés Lopez

FACILITADOR:
Leonardo Londono

RESPONSABLE ACTA:
Leonardo Londono

CONCLUSIONES

GENERALIDADES DE LA REUNION / DESARROLLO AGENDA /

Y DECISIONES

Los siguientes son los compromisos adquiridos:

Se revisaron todos los procesos de los programas VAPS a nivel MACRO a fin de identificar los puntos
clave de cada uno y su implementacion dentro del CRM Microsoft.

1. KC enviara el plan de trabajo actualizado a LL.
2. CAL se reunira Martes, Miércoles y Viernes a fin de levantar el detalle de cada uno de los
procesos identificados en la definicion MACRO
3. JA/LL se reuniran el Lunes 9 de Agosto a fin de validar el levantamiento de informacion
detallada de procesos.
4. KC enviara en el transcurso de la semana del 2 al 6 de Agosto, la documentacion inicial del
levantamiento de informacion, asi como los Flujos de procesos.
COMPROMISOS / ACCIONES (*) RESPONSABLE | ANO | MES| DIA
(SOPORTE)
1. Levantamiento de info. De procesos CAL 2004 | 08 06
detallado
2. Validacion de info. De procesos JA/LL 2004 | 08 09
detallados

PROXIMA REUNION

ENVIAR COPIA A:

Mes

Ano: 2004 08 Dia: 09

Jaime Medina
Jimmy Artieda
Alejandro Rodriguez
Brian Castro

AGENDA

1. Revisibn compromisos semana anterior
2. Revision avance de proyectos
3. Compromisos semana siguiente

Leonardo Londofio
Carlos Andrés Lépez
Katy Cobo — CRONIX

( ccobo@cronix.com.ec )
Galo Reyes — CRONIX

( greyes@cronix.com.ec )

Los compromisos y acciones no son considerados como actividades del cronograma

del proyecto. Estos compromisos y acciones se adquieren el dia de la reunién y por
lo general son para cumplir en el transcurso de la semana.
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ACTA DE REUNION # 002 ANO| MES | DIA

2004 08 03

Tema: HORA INICIAL: HORA
Revision De sistema Anterior 09:00 FINAL:
17:00

AGENDA ASISTENTES:

Katy Cobo — CRONIX
e Revision General Procesos VAPS Carlos Andrés Lépez
FACILITADOR: RESPONSABLE ACTA:
Katy Cobo Katy Cobo

GENERALIDADES DE LA REUNION / DESARROLLO AGENDA /
CONCLUSIONES Y DECISIONES

Se reviso el sistema actual y el proceso actual del programa VAPS
Los siguientes son los compromisos adquiridos:
5. KC elaborar flujo de Procesos y enviar a CAL.
6. CAL elaborar una introduccién del sistema actual y pasar a DO para que complemente con el
funcionamiento.
7. CAL se reuniran el miércoles 4 de agosto para validar el flujo de procesos y caracteristicas del
sistema actual con el sistema anterior.

COMPROMISOS / ACCIONES (*) | RESPONSABLE | ANO | MES| DIA
(SOPORTE)
1. Levantamiento de info. De procesos KC/CAL 2004 | 08 06
detallado
2. Validacion del sistema actual y KC/CAL 2004 | 08 09
procesos actuales.
PROXIMA REUNION ENVIAR COPIA A:
Mes Carlos Andrés Lopez

N . Katy Cobo — CRONIX

Afio: 2004 09 Dia 04 ( cczbo@cronix.com.ec)
Galo Reyes — CRONIX

AGENDA

( greyes@cronix.com.ec )

1. Revisibn compromisos semana anterior
2. Revision avance de proyectos
3. Compromisos semana siguiente

e Los compromisos y acciones no son considerados como actividades del cronograma
del proyecto. Estos compromisos y acciones se adquieren el dia de la reunion y por
lo general son para cumplir en el transcurso de la semana.
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ANEXO 2: DIAGRAMA DE BASES DE DATOS
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ANEXO 3: GLOSARIO DE TERMINOS
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-A-

Actividad. Segun Microsoft® Business Solutions CRM, accion que se va a realizar,
como una tarea, o bien un elemento de comunicacion que se envia o recibe; por
ejemplo, correo electronico, llamadas telefonicas, faxes, cartas y citas.

Se realiza un seguimiento del estado de las actividades y el historial de las actividades
se almacena en el sistema, para que los usuarios puedan ver las actividades abiertas y
cerradas.

-B-

Base de conocimientos (KB). Base de datos sobre la cual se puede realizar busqueda
de informacidn acerca de los productos y servicios de la organizacién, a menudo para
responder a preguntas frecuentes de los clientes. Esta informacion se encuentra en
forma de articulos y esta organizada por temas. Se deberia buscar en la Knowledge Base
por palabras clave, texto de los encabezados o texto completo.

-C-
Caso. Problema o sugerencia de servicio comunicado por un cliente y las actividades
que los representantes del servicio al cliente llevan a cabo para resolverlo.

Cliente Leal. El cliente leal es aquel que esta satisfecho con los productos o servicios
de una empresa y tiene siempre presente en su mente a la organizacion. Colabora con
ésta en la mejora de los procesos por medio de sugerencias; siempre a la hora de realizar
una compra lo hara en la empresa sin explorar los productos de la competencia y sera un
cartel de publicidad por la buena referencia que dara del producto o servicio.

-D-

Dataminding. Son herramientas Utiles para la extraccion de informacion oculta y
predecible de grandes bases de datos. La informacion que se obtiene es muy Util para
ayudar a las empresas a tomar decisiones sobre los planes de mercadeo. Lo que trata
esta técnica es buscar patrones similares entre gran cantidad de datos (datos de gustos o
preferencias de los clientes en nuestro caso).

Datawarehouse. Conocido como Almacén de Datos, ofrece la solucion como
ubicacién central para que todos puedan acceder a la informacién con los reportes
necesarios, dando respuesta a necesidades de diferentes tipos de usuarios.

Droguerias.- Empresas autorizadas para realizar promocion médica, importacion,
exportacion y venta al por mayor de medicamentos en general, especialidades
farmacéuticas, drogas, productos para la industria farmacéutica, materiales auxiliares de
uso quirdrgico y cosméticos. Funcionaran bajo la representacion y responsabilidad
técnica de un profesional quimico farmacéutico.™

-F-

1 cédigo de la Salud, Art. 158, Droguerias
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Farmacias.- Son farmacias los establecimientos autorizados para la importacion y venta
de todos los productos farmacéuticos, y para la preparacion de venta de férmulas
oficiales y magistrales.™

IMS. Empresa que se encarga de hacer auditorias de mercado para dar informacion a todas
las casas farmacéuticas.

-L-

Laboratorios Farmacéuticos.- Son aquellos establecimientos autorizados para elaborar
medicamentos y especialidades farmacéuticas o biol6gicas de uso humano o veterinario,
asf como cosméticos, los que estaran dirigidos por quimicos farmacéuticos.*®

-M -
Mesa de Ayuda. Atencion remota de servicio a usuarios.

Medicamento.- Es toda preparacion o forma farmacéutica cuya férmula de
composicion, expresada en unidades del sistema métrico decimal, esta constituida por
una sustancia o0 mezcla de sustancias, con peso, volumen y porcentajes constantes,
elaborados en laboratorios farmacéuticos legalmente establecidos, envasadas o
etiquetadas para ser vendidos como eficaces para el diagndstico, tratamiento, mitigacion
o profilaxis de una enfermedad, anomalia fisica o sintoma, o para el restablecimiento,
correccion o modificacion del equilibrio de las funciones organicas del hombre.

Por extension, se aplica a la asociacion de sustancias de valor dietético con indicaciones
terapéuticas o alimentos especialmente preparados, que reemplacen regimenes
alimenticios especiales, a los ap6sitos o materiales auxiliares y productos naturales
procesados.'’

Mercadeo. “Es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento
que se concibe la idea hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el
producto o servicio en una base regular. Las palabras claves en esta definicion son todo
y base regular.”*® Jay C. Levinson Guerrilla Marketing

-R-

ROI. (Return of Investment) Retorno de la inversion. Es el calculo del retorno de una
inversién habitualmente expresado en porcentaje. No es un sistema de control de costos
gue usamos como mecanismo para la reduccién de gastos. EI ROI, como instrumento de
valoracion, debe formar parte de la planificacion de cualquier accion empresarial y por

15 cadigo de la Salud, Art. 153

16 cadigo de la Salud, Art. 159, Laboratorios Farmacéuticos.

17 cédigo de la Salud, Legislacién Conexa, Titulo VI De los medicamentos en general, de las drogas y de los dispositivos médicos,
Capitulo | - Definiciones

1SPronmciéncom:eptosyestrategia—JohnBumettpag4—9
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ello se trata de un mecanismo post ante y no post facto. Se trata, por lo tanto, de la
valoracion del retorno esperado de una inversion.

La férmula de célculo del ROI es simple: Beneficios / Costos.

ROI = Bensficios / Costes

Si, ademas, queremos hallar el porcentaje, tan s6lo debemos multiplicar el resultado por
100. Pero, detras de la simplicidad de los conceptos, se esconden muchos matices.

-S-

Segundos o terceros productos. Para entender este concepto, debemos saber que si
se le vende un producto a un cliente, tenemos una probabilidad de un 30% de
conservarlo; si tiene dos productos, del 50%; si son tres, del 70% y con cuatro habra
un 90% de probabilidad; es decir son productos secundarios de la parrilla de
productos de la compafiia.
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