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INTRODUCCION

En la actualidad los avances tecnoldgicos, el desarrollo y modernizacion
acelerado de las comunicaciones, exigen que las empresas cuenten con
sistemas aptos para la buena atencién al cliente, siendo éste el centro de toda

institucion.

Es por ello que surge el proyecto “Disefio e Implementacion de un Sistema
Informadtico para la Administracion de Relaciones con los Clientes y los

Servicios que Promueve el Departamento de Mercadeo de la Universidad Don

Bosco”.

Precisamente este proyecto ha sido desarrollado para solventar las
necesidades en las que se encuentra el area de Mercadeo de La Universidad
Don Bosco, ya que dicha drea no cuenta con el apoyo de un sistema
mecanizado desarrollado especificamente para llevar a cabo actividades como:

atencion al cliente, propuestas de servicios, control de cotizaciones, etc. De

forma agil y precisa.

En este documento se presentan cuatro capitulos estructurados de la

siguiente manera:

- El primer capitulo encierra la investigacion preliminar de informacion y la
determinacion de requerimientos de informacioén, reconociendo por medio
de ésta la situacion previa al proyecto, la problematica que atraviesa y asi

presentar una propuesta de sofucion a la misma.

- En toda implementacion de proyectos debe existir un estudio de factibilidad
tanto técnica, econdmica como operacional, este estudio se encierra en el
capitulo dos, describiendo en el estudio de factibilidad técnica las
consideraciones de hardware y software, en el segundo si existen 0 no

inversiones para el desarrollo del proyecto y el ultimo si el sistema



implementado cubre las necesidades de informaciéon investigadas

previamente.

- FEl tercer capitulo del documento presenta los Objetivos, Alcances,

Limitaciones y la Justificacién del proyecto.

~ Los principales puntos se encierran en el cuarto y ultimo capitulo, el cual
presenta El Disefio y Descripcion del Sistema propuesto. En este, se
describe los procesos y mantenimientos generales del sistema, ademas
incluye un marco tedrico sobre la creacion y utilizacién de los diagramas de
flujos y diccionarios de datos; que sirve como base para la descripcion de
los diagramas de flujos y diccionarios de datos del sistema. El capitulo
incluye ademas: descripcidon del software utilizado, descripciones de los
archivos tablas, Menus, seguridad, y como ultimo punto, manuai del

usuario del sistema.

Finalmente se presenta la conclusién, presupuesto general del proyecto,
cronograma de actividades y la comparacion de este con el cronograma del
anteproyecto, anexos que complementan la documentacién, el glosario técnico
para la mejor comprension de los términos técnicos utilizados en el documento

y la bibliografia general.
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Sistema informadatico para el Departamento de Mercadeo de la U.D.B.

1.1 ANTECEDENTES

Con el crecimiento de la universidad y el incremento de la demanda de
servicios por parte de las organizaciones para la capacitaciéon y preparacion
profesional de sus recursos humanos, surge el departamento de mercadeo con
el fin de promover los diferentes servicios que la Universidad brinda, tales
como: diplomados, cursos, capacitaciones, conferencias, apoyo técnico, etc. el
cual fo conforman la directora del departamento Lic. Maria Cristina Fuentes de
Barahona y su auxiliar Lic. Joanne de Casanova, quienes son las encargadas

de coordinar todas las actividades del mismo.

Segun el estudio preliminar, en la busqueda de informacidn sobre los intentos
0 propuestas anteriores por agilizar los procesos que se realizan en el
departamento de Mercadeo de la U.D.B., encontramos que no han existido a
la fecha analisis o disefios de proyectos que mejoren las actividades que en el

departamento se desarrollan.

El proyecto de Analisis, Disefio e Implementacién de un Sistema de
Informacién para el Control de los Servicios que promueve el Departamento,
constituye el primer paso hacia la automatizacion de los procesos y
modernizacion del mismo en la blsqueda por mejorar la atencién al cliente y la

calidad del servicio que estos solicitan.
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1.2 DETERMINACION DE REQUERIMIENTOS

Para identificar las necesidades de informacion de mayor prioridad, se hizo
necesario utilizar diversos instrumentos, los cuales incluyen el estudio de los
datos vy formatos de documentos usados por la institucion, para el caso el

Departamento de Mercadeo de la UDB.

Dichos instrumento son: entrevistas, cuestionarios, observacion de la conducta
de quien toma las decisiones, reconocimiento del ambiente de trabajo y la

identificacion de las actividades que se desarrolian.

De manera general para la investigacion de datos relevantes del Departamento
de mercadeo de la UDB, se realizaron entrevistas y varias reuniones con la
jefe del departamento Lic. Maria Cristina Fuentes de Barahona y el asesor
técnico del departamento el Ing. Juan Francisco Sifontes, reconociendo asi la
metodologia para el desarrollo de las actividades dentro del departamento y el

ambiente de trabajo del mismo.
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1.2.1 METODOLOGIA DE INVESTIGACION PARA EL DISENO E
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS

El disefo de sistemas es una técnica que transforma las especificaciones del
disefio logico de un sistema al disefio técnico. Es decir que el disefio de
sistemas nos muestra como los programas seran organizados y como seran
escritos; especifica todos los requerimientos de entrada, salida, archivos y el

control de procesos que van a ser disefiados.

Después que se ha realizado el anélisis del sistema (disefio 16gico del sistema),
procedemos al disefio del sistema (disefio técnico) para lo cual se debe realizar

las siguientes actividades:

- Requerimientos de entradas y salidas: En el disefio del sistema estos

requerimientos deben ser transformados en documentacién de entrada y

procedimientos de procesamiento

- Requerimientos de archivos o tablas: Aqui se deben especificar que

tipos de datos serén ailmacenados en los archivos o tablas del sistema.

- Requerimiento de los programas: Explican las funciones de cada
programa de computadora en el sistema, lo que el disefio transforma en

estructuras internas de los programas.

" iis' 1 diferentes metodologias para el disefo y desarrolio de un sistema
informdtico, estas metodologias pueden aplicarse durante todo el desarrollo

de un proyecto determinado. Entre estas se encuentran: Merisse, Ssadm y

Yourdon.
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A) Merisse:

Al igual que otras metodologias, propone una secuencia de etapas a seguir
para el desarrollo de un proyecto informatico. Para esta metodologia se
distinguen cuatro etapas estructuradas:

Estudio Preliminar

Estudio Detallado

Realizacion

Puesta en Marcha

B) Ssadn (Structured Systems Analisys and Desing Method)
El cual lo conforman las siguientes etapas:

Estudio de viabilidad

Analisis

Disefo

C) Yourdon
Esta metodologia es la aplicada en el presente proyecto y define las etapas de/

ciclo de vida para el desarrollo de sistemas, que incluye:

a) Investigacion preliminar: Antes de comenzar el desarrolio de cualquier
proyecto, se hace necesario un estudio para detectar todos los detalles de
la situacion actual en la institucién que exige el proyecto. La informacion
reunida con este estudio, es la base para crear varias estrategias para la

efectiva realizacién del proyecto.

Como parte de la investigacion preliminar del presente proyecto, se
realizaron entrevistas y visitas técnicas, con el propédsito de reconocer el
area de trabajo y los objetivos que persigue el departamento de Mercadeo
de la Universidad Don Bosco con la modernizacion, ademas se llevaron a

cabo varias reuniones con el personal encargado del departamento,
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b)

<)

mostrando la forma en la que se realizan las actividades dentro del mismo,

definiendo asi la problematica a solventar.

Determinacién de requerimientos: En esta etapa se hace todo lo posible
por identificar que informacion requiere el usuario para desempefiar sus
tareas. Los métodos de recopilacion de informacién como: entrevistas,
cuestionarios, reuniones con los jefes de la institucién, etc. Obligan a los
programadores y analistas a relacionarse directamente con los usuarios.

Teniendo en claro los problemas a solucionar, se presenta una Solucion
Propuesta a dicha problematica definiendo entonces la forma de trabajo, los
objetivos (general y especificos) que impulsaron al proyecto, el tipo de
software a utilizar para el disefio de un nuevo sistema y la revisién del

equipo de computo del Departamento de Mercadeo.

Estudio de Factibilidad: Este estudio involucra tres areas importantes en

el desarrollo de cualquier proyecto:

1) Estudio de Factibilidad Técnica: Es el estudio que permite,
visualizar si la empresa que exige el proyecto cuenta con el eguipo
necesario para la implementaciéon del mismo.

2) Estudio de Factibilidad Econémica: También es importante antes
de poner en marcha un proyecto reconocer la inveréién econdmica
que éste involucra y si la empresa estd de acuerdo en realizar la
inversion.

3) Estudio de Factibilidad Operacional: Estudio que refieja si el
sistema implementado es apto y cubre las necesidades de

informacion de la empresa.
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D) Diseito del sistema: Es la etapa en donde se establece la forma en que el

F)

sistema cumplird con los requerimientos identificados en la fase de

analisis, es decir se disefian tablas, nuevos formatos de documentos,

pantallas, reportes, consultas, etc.

Desarrolio dei software: En esta fase se da el enfoque practico de la

escritura del programa fuente y la creacion de la interfaz del usuario.

G) Prueba del sistema: Se da de manera experimental la ejecucion del

H)

1)

sistema para asegurarse que no existan fallas. Estas pruebas son hechas
por los usuarios y personal involucrado en el manejo del sistema, bajo Ia
observacion del grupo de programadores creadores del sistema. Con esto
se pretende asegurar que las pruebas sean completas y que el software sea

confiable.

Puesta en marcha: Es el proceso de instalar la nueva aplicaciéon o sistema
informatico en el equipo de la empresa para la cual se desarrolla el
proyecto, en nuestro caso, en el equipo del departamento de Mercadeo de

la Universidad Don Bosco.

Capacitacion del personal: Durante un tiempo prudencial, es necesario
capacitar a los usuarios del nuevo sistema con la ayuda del manual del

usuario sistema.
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1.3 SITUACION PREVIA AL PROYECTO

El departamento de mercadeo, pasa por un periodo de transicién enfocado a la

modernizaciéon y mejora de las actividades que se realizan en el mismo.

Entre estas actividades estan:

1l

Control de Solicitud de Servicios:

Los representantes de las organizaciones interesadas por los servicios que
brinda la universidad, comunican al departamento el tipo de servicio que
requieren y éste toma los datos generales de la organizacidén, para luego

investigar si puede llevarse a cabo o no la peticién.

. Seleccién de Clientes:

Para promover la oferta de servicios es necesario contactar a las empresas
solicitantes y a las empresas con posibilidades de adquirir los mismos,

luego éstos son convocados a eventos de promocién de servicios.
Realizacion de Conferencia de Promocion de Servicios:

En ésta se da a conocer la oferta de servicios. La conferencia es impartida
por la encargada del departamento de mercadeo, con ayuda de los jefes de
las unidades ofertantes: Informética, mecdnica, Electricidad, etc. Invitando
posteriormente a los posibles clientes a un recorrido por la infraestructura

de la universidad.
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4.

Entrega de Encuestas (Ver Anexol):

Al finalizar la conferencia, es necesario gue los asistentes den a conocer el
punto de vista sobre las diferentes propuestas. Para ello se les proporciona
una encuesta de mutuo beneficio, en la cual los participantes pueden

solicitar servicios y dar a conocer sus comentarios.

Recopilacién de Informacion y Coordinacién para la realizacion de

Servicios.

Por medio de la informacién recabada en las encuestas de mutuo beneficio,
se inicia la coordinacion de los diferentes servicios que se prestaran. Esta

coordinacién incluye:

¢« Seleccidon de los tipos de servicios a impartir: En donde se definen
los servicios que se brindaran organizando fechas, lugar de realizacion,

costo del servicio, facilitadores (docentes), etc.

o Contratacidn de Facilitadores o docentes (Ver Anexc4): Para ello,
se cuenta con una cartera de profesionales, seleccionados por la

especialidad y disponibilidad de horarios.

Mensualmente se crean reportes de:

Peticién de Servicios de Educacidén Continua (Ver Anexo 2): refleja las
organizaciones a ias cuales se les ha brindado un servicio en un periodo de
corto, largo o mediano plazo, en éste se puede mencionar: Diplomados,

Cursos, capacitaciones, conferencias, etc.

Peticion de Servicios de Apoyo Técnico (Ver Anexo 3): Ademas de
prestar servicios como: conferencias, cursos, capacitaciones, etc. la
universidad también responde a las peticiones de Apoyo técnico, es decir a
las empresas que solicitan servicios como: asesorias, consultorias, disefio

de sistemas, etc.
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Todas las actividades mencionadas anteriormente se generan de forma
manual, afectando la calidad de servicio al cliente, el control, desempefio y

desarrollo 6ptimo de las actividades en el Departamento de Mercadeo.
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1.4 PROBLEMATICA

Segln el estudio de la situacién previa al proyecto en el departamento de
Mercadeo de la Universidad Don Bosco se detectaron los siguientes problemas:

- La informacion sobre los clientes que ya han recibido un servicio se guarda
en archiveros comunes (tipo de empresa, tipo de servicic impartido, costo
del servicio, numero de cotizaciones enviadas, etc.). Este tipo de
almacenamiento de datos dificulta la busqueda de informaciéon pronta vy

precisa.

- No se dispone de un adecuado manejo de registros que contengan
informacion sobre contactos o representantes tanto de las empresas
solicitantes como de los clientes sospechosos (clientes en posibilidad de

adquirir fos servicios)

- El control de encuestas de mutuo beneficios se convierte en una tarea muy
tediosa en cuanto a la recopilacién de informacién que refleje datos como:
No. De Encuestas por empresas, areas de interés, tipos de servicios
solicitados y plazo requerido para el servicio(inmediato, corto, mediano vy

largo plazo).

- E! departamento de mercadeo no cuenta con un registro ordenado de
facilitadores (profesionales) disponibles para impartir los servicios, es decir
un registro completo que involucre horarios disponibles y curriculum de los
profesionales seleccionados por dreas. (Electronica, comunicaciones,
Computacion, etc.) Lo cual dificulta la eleccion y asignacidon de los

instructores para impartir los servicios.

-~ L formatos de reportes de apoyo técnico, peticion de educacion continua
y la encuesta de mutuo beneficio estan siendo modificados constantemente
de acuerdo a la necesidad, lo cual ocasiona confusiones en la recopilacion

de datos.

10
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~ No existe un eficiente control de llamadas realizadas por el Departamento
de Mercadeo hacia los Contactos de empresas y Clientes particulares o
viceversa, referentes a servicios, cotizaciones enviadas y eventos de

promocion de los mismos.

11
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1.5 SITUACION PROPUESTA

En muchas empresas, los sectores de ventas y servicio al cliente, actian
como entidades separadas, por ésta razén les resulta muy dificil
relacionarse con el cliente de una manera coordinada.

La Universidad Don Bosco, integra éstos dos sectores en el Departamento
de Mercadeo, el cual necesita de una herramienta que facilite las tareas
relacionadas con el servicio y atencién al cliente, y ademds establecer el
adecuado manejo y control de los servicios que se ofrecen (diplomados,

cursos, capacitaciones, etc.).

Por lo anterior, surge la propuesta de Disefiar e Implementar un Sistema
Informadtico para la Administracion de Relaciones con los Clientes y los
Servicios que promueve el Departamento de Mercadeo de La Universidad
Don Bosco. El proyecto retoma ideas de los sistemas C.R.M. (Customer
Relationship Management Systems 6 Sistemas de Administraciéon de

Relaciones con los Ciienies.)

C.R.M. trata de la automatizacién y mejoramiento de los procesos de
negocios centrados en el cliente, es decir la administracion de consultas
incluyendo dudas sobre servicios, productos, pedidos o cualquier otro
requerimiento de informacion que se encuentre dentro del &mbito de
servicio al cliente. En nuestro pais existen empresas que ya estan utilizando

este tipo de Software, tales como: Telefénica y SIMAN,

Este modelo de sistemas para atencion al cliente, ayuda a registrar
cualquier relacién entre el cliente y el Departamento de Mercadeo (llamadas
telefénicas, consultas sobre servicios, cotizaciones, etc.) enfocado siempre
a la solicitud de un servicio y al mejoramiento de los procesos para la

organizacion y puesta en marcha de los servicios que se ofrecen.
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Con el asesoramiento del Ing. Juan Francisco Sifontes, quien presta apoyo
para la modernizacién del departamento, elaborando el nuevo plan de
trabajo, se ha implementado una nueva estrategia de mercadeo: “Ciclo

de Vida del Cliente” (Técnica del Embudo), que consiste en:

Negocio

Ingreso
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1-

Clientes Sospechosos: son todos aqueilas empresas que cuentan con
posibilidades econdmicas e interés de adquirir los servicios que promueve el

Departamento de Mercadeo.

Clientes Contactados: Al realizar la seleccién por sectores (Industrial,
Comercio, Municipal, Salud, etc.) de los clientes sospechosos, se establece

comunicacion con sus representantes ya sea telefénicamente, carta, fax,

correo electrdnico, etc.

Clientes Invitados: Son todos los clientes a los cuales se les convoca a un
evento especial, en él se dan a conocer los diferentes servicios que ofrece
fa Universidad Don Bosco, ademas se les entrega una encuesta (Encuesta
de Mutuo Beneficio)en la cual reflejan el interés y opiniones generales

respecto a los servicios propuestos.

Clientes Cotizados: Son todos aquellos clientes que estan interesados en
adquirir algun servicio, estableciendo contacto directo con el Departamento

de Mercadeo luego de realizado el evento de promocién.

Clientes Avanzados: clientes gue mantienen una comunicacion fluida para

llevar a cabo el cierre del negocio.

Negocios Por Cerrar: En esta etapa se establece un contrato entre Ia
empresa solicitante y !a Universidad Don Bosco, para poner en marcha el

servicio solicitado.

Negocio Cerrado: Esta es la Ultima etapa del ciclo de vida de! cliente que

comprende el pago por un servicio prestado.
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Como solucién a la problematica, el sistema incluird la estrategia de mercadeo:
Ciclo de Vida del Cliente, ademas de los controles respectivos de servicios para
el eficiente manejo de la informacién dentro del departamento de Mercadeo vy
asi lograr el mejoramiento de las relaciones con los clientes o empresas,

proporcionando respuestas agiles a consultas realizadas por los mismos.

Por lo anterior, el sistema se clasifica en dos partes:
1. Administracion de Relaciones con el cliente.

2. Control de Servicios que Promueve el Departamento de Mercadeo

de La Universidad Don Bosco.
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1. Administracion de Relaciones con el cliente.

Comprende el control de registros de clientes seleccionados y codificados por
sectores, ya sean: industrial, educaciéon, municipal, salud, comercio, etc. Con
datos de entrada como: nombre de la empresa, ubicacidn, teléfono, nombre de

los contactos, correo electrénico, etc.

El sistema serd capaz de registrar detalladamente cada uno de los
movimientos realizados por los clientes desde que se establece el contacto con

el mismo, hasta que se cierra el negocio por el servicio solicitado.

Segun esta clasificaciéon, el sistema serd alimentado con informacién de:

~ Nombre de la empresa que recibird el servicio, costo del servicio,
horarios, tipo de servicios, area de interés, etc.

- Listado de contactos o representantes por empresa

~ Historial de llamadas realizadas por clientes buscando informacion
de servicios.

- Peticion de cotizaciones de clientes por servicios.

— Control de ciientes invitados por eventos y asistentes al mismo.

- Registro de encuestas de Mutuo Beneficio por evento realizado.

Con todos los datos de alimentacién del sistema antes mencionados, éste sera
capaz de convertirse en una herramienta poderosa y necesaria para el
mejoramiento de la atencion a! cliente y facilitar asi la blsqueda de
informacion de forma agil, sencilla y confiable, elaborando reportes que
describan el estado actual del ciclo de vida del cliente, registros de llamadas,

cotizaciones por empresas, servicios adquiridos por empresas, etc.
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Algunas de las consuitas y reportes que contendra el sistema seran:

Consultas para el sequimiento del cliente:

La cual reflejara informacion sobre la etapa del ciclo de vida del cliente en
la que se encuentra un cliente determinado (cliente sospechoso,

contactados, invitados, cotizado, avanzado, negocio por cerrar y negocio

cerrado.).

Reportes generales para el control del ciclo de vida del cliente: en el
Departamento de Mercadeo se solicitan periédicamente los siguientes
informes: Numero y detalle de clientes sospechosos, clientes contactados
por sector, clientes invitados a eventos de promocién, detalle de asistencia
al evento, resultados de encuestas entregadas por eventos (servicio mas
solicitado, necesidades del cliente, etc.) conocer a que clientes se les ha
entregado cotizacion de servicios, clientes que estan a punto de cerrar el
negocio de servicios, tipo de pago por cliente y reporte de clientes que han

cerrado contrato de servicios.
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2. Control de Servicios que promueve el Departamento de
Mercadeo de La Universidad Don Bosco.

Como se ha descrito anteriormente, la atencion y servicio al cliente de manera
agil y eficiente es pieza fundamental en una organizacién o empresa, de igual
manera, la existencia de un control para la buena organizacién de los servicios
que se ofrecen es necesaria para alcanzar un nivel de competencia aceptable
en el mercado.

Segln esta clasificacion el sistema serd alimentado con:

- Registro de los servicios disponibles (cursos, seminarios vy
capacitaciones a impartir, consultorias, diplomados, etc.) los cuales estaran
clasificados por areas especificas: Electrénica, Computacidén, biomédica, etc.

- Registro de profesionales disponibles por servicio, ordenados por
area: electrénica, computacién, administracién, biomédica, etc. Utilizando
como datos de entrada el curriculum del profesional, incluyendo ademas la
disponibilidad de horarios del mismo.

- Registro de recepcion de Servicios de Apoyo Técnico: que incluye
datos como: Fechas de solicitud de servicios, Empresa o cliente solicitante,
tipo de servicio solicitado y el facilitador (profesional) encargado, costo del

servicio, etc.

~ Registro de recepcion de Capacitaciones: gue incluye datos como:
Fechas de solicitud de servicios, Empresa o cliente solicitante, tipo de
servicio solicitado y el facilitador (profesional) encargado, costo del servicio,
.- (. __ ___.antes, fecha de iniciacion y fecha de finalizacion del

servicio, etc.
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Algunas de las consultas y reportes que contendrd el sistema seran:

- Consulta Servicios y facilitadores (profesionales): Permitird visualizar
servicios segln el drea especifica a la que pertenece el servicio, tipo de
servicio (capacitacion, consultoria, otros, etc.), Mostrando informacion de

los facilitadores con los respectivos horarios.

- Consulta Recepcion de Servicios: Ya sea de capacitaciones, apoyo
técnico o asistencia técnica, asesorias y consultorias. La cual reflejard
informacion detallada sobre los servicios impartidos por la Universidad Don

Bosco a los diferentes clientes.

- Consulta de Capacitaciones por Empresa o Cliente: La cual refleja el
detalle de servicios prestados a los clientes, segun la seleccion de:

Clientes, Fechas, Areas de Servicio, Tipo de Servicio, etc.

- Reportes:

Servicios y Facilitadores

- Listado de Servicios Disponibles

~ Listado de Recepcion de Apoyo Técnico y capacitaciones
- Historial de Clientes por servicios

- Etc.
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2.1 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD TECNICA

Para la instalacion del nuevo sistema, consideramos que el equipo y la
tecnologia del software existente en el Departamentc de Mercadec de La
Universidad Don Bosco, es adecuado para llevar a cabo una correcta
instalacion del sistema, lo cual garantiza el aprovechamiento ai méximo de los
recursos que el sistema proporcionara. A continuacidn se describen las
consideraciones de hardware y software que respaldan el estudio de

factibilidad técnica:

2.1.1 CONSIDERACIONES DE HARDWARE

Tomando en cuenta que la propuesta de solucidn esta encaminada al disefio de
un nuevo sistema, se considera técnicamente factible la realizacién del mismo,

ya que se cuenta con recursos necesarios para ilevarios a cabo:
Caracteristicas del equipo de computo del Departamento de Mercadeo

Dos computadoras personales

Computadora No.1 Computadora No.2
- Microprocesador Pentium III 550 Mhz - IBM PC100 Desktop Pentium R
- Disco duro 12.5 GB - Disco Duro 4.5 GB
- Memoria RAM 164 MB - Monitor SVGA 14"
- CD ROM 52X -Memoria Ram 16.0 MB

- Monitor SVGA 14"

-~ adeModt 56KBPS
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Ademas del equipo mencionado el Departamento de Mercadeo cuenta con un

impresor LexMark Z51 y acceso a internet via modem.

2.1.2 CONSIDERACIONES DEL SOFTWARE

La creacion de una nueva aplicacion informatica implica reconocimiento de
licencias legales del software a utilizar para el disefio de la misma. En este
caso, la creacion de una base de datos del tipo Access 7.0 (*.MDB) relacionada
con una interfaz de usuario disefiada en Microsoft Visual Basic 6.0, utilizando
herramientas del suite de Microsoft Office 2000 (Word, Excel, Outlook, etc.).

El departamento de mercadeo cuenta con el siguiente software:
- Plataforma Windows 98

- Microsoft Office 2000

Lo cual hace factible la instalacién correcta del sistema.

Debido a que la Universidad Don Bosco cuenta con la licencia de Microsoft
Visual Basic 6.0 en su centro de Computo, se ha extendido una carta de
autorizaciéon al grupo de trabajo de este proyecto, para realizar el disefio del
Nuevo “Sistema de Control de Relaciones con los Clientes y los servicios que
promueve el departamento de Mercadeo de La Universidad Don Bosco”, en las
computadoras del Centro de Computo de la Universidad, acordando dejar en
las computadoras del departamento de Mercadeo solamente el programa
ejecutable del sistema, evitando asi futuros problemas legales con respecto a

las licencias de Microsoft Visual Basic 6.0.
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2.2 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD ECONOMICA

El departamento de Mercadeo, no realizara ninguna inversion de tipo
econémico, ya que cuenta con el equipo y software necesario para la
instalacién del sistema. Ademds los costos de desarrollo, prueba e instalacidon

del sistema estan a cargo del grupo encargado de este proyecto.

2.3 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD OPERACIONAL

Hemos considerado de manera cuidadosa todos los aspectos operacionales del
sistema, es decir los diferentes controles de pantallas u opciones del sistema,
de manera que éste sea entendible y facil de operar para el usuario, ya que se
garantiza que el usuario no tendrd complicaciones de aprendizaje para realizar

funciones bajo el sistema.

Ademas destacamos la importancia que el sistema tiene con respecto a la
Universidad Don Bosco, debido a que este juega un papel primordial para el

correcto desempefio de las actividades que se llevan a cabo en el area de

Mercadeo.

La aplicaciébn es utilizada por el personal del Departamento Mercadeo
(Directora del Departamento y Asistente det mismo.) a quienes se les ha
brindado la capacitacion del uso del sistema con ayuda del manual del usuario,
organizando un curso de capacitacién del sistema durante una semana,

impartido por los desarrolladores de este proyecto.
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Sisterna informatico para el Departamento de Mercadeo de la U.D.B.

3.1 OBJETIVOS

Todo proyecto es impulsado por objetivos concretos que orientan a la efectiva
culminacién del mismo, a continuacion se presentan, el objetivo general y los
objetivos especificos del proyecto “Anédlisis, Disefio e Implementacién de un
Sistema Informdtico para la Administracion de Relaciones con los Clientes y
los servicios que promueve el Departamento de Mercadeo de la Universidad

Don Bosco”

3.1.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar, diseflar e implementar un sistema informatico para la administracidn
de relaciones con los clientes y los Servicios que Promueve el Departamento de
Mercadeo de la Universidad Don Bosco, que permita establecer un mejor
control de la informacién de clientes y servicios, evitando asi la pérdida de
nuevas oportunidades de ingresos economicos a la Universidad y centrando el

funcionamiento del sistema en la atencion al cliente.
3.1.2 OBJETIVOS ESPECIFIC(OS

- Determinar los requerimientos de informacion que existen en el
departamento de Mercadeo, y asi clasificar las entradas que alimentaran la
base de datos y las salidas de informacidn que solventaran las necesidades

del departamento.

- Organizar informacion referente a los clientes y los servicios prestados,

minimizando el tiempo de bldsqueda de informacion y el almacenamiento

excesivo de papeleria.
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Desarrollar el sistema incluyendo caracteristicas de la estrategia de
mercadeo “Ciclo de Vida del Cliente” tales como: Control efectivo de
Clientes, Registro detallado de productos y servicios a ofrecer,
Comunicacién dindmica entre clientes y empresa, Seguimiento detallado de
cada uno de los pasos realizados por los clientes en la adquisicién de
servicios o productos (Cotizaciones, Hamadas, solicitud de servicios
especificos, etc.), con el propésito de mejorar y agilizar el servicio y

atencidon a los mismos.

Elaborar un contro! de profesionales disponibles por drea (computacion,
electronica, biomédica, etc.) que facilite la busqueda y asignacién de los

mismos como facilitadores de los diferentes servicios que se ofrecen.

Elaborar el Manual de Usuario, que describa el funcionamiento del sistema,

permitiendo asi administrar y operar las aplicaciones de manera facil y

eficiente.

Crear formularios que presenten una interfaz amigable para la interaccién

con el usuario.
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3.2 ALCANCES

Con el desarrollo del proyecto: Disefio e Implementacion de un sistema
informatico para la administracion de relaciones con los clientes y los
servicios que promueve el Departamento de Mercadeo de la Universidad
Don Bosco”, se contribuye a la etapa de modernizacién que atraviesa el
Departamento de Mercadeo; sistematizando gran parte de la informacion
referente a la relacién y atencidén al cliente, asi como el control de servicios

prestados, obteniendo resultados con mayores beneficios y menores

costos.

El sistema es capaz de administrar los datos de las empresas o instituciones
que solicitan los diferentes servicios que promueve el Departamento de
Mercadeo, registrando ademas, cada uno de los pasos o etapas que el
cliente realiza con forme al ciclo de “vida del cliente” (Desde el primer

contacto hasta el cierre del negocio).
El sistema minimiza el tiempo de bulsqueda de informacién relacionada con

la cartera de profesionales, que son contratados para impartir los servicios,

control de clientes, oferta de servicios disponibles, etc.

P




Sistema informatico para el Departamento de Mercadeo de la U.D.B.

3.3 LIMITACIONES

El Sistema no incluye un control de presupuesto basado en {os ingresos vy
egresos segln los servicios realizados y los eventos de promocién de lfos
mismos. Dejando abierta la opcién de agregarlos en futuras versiones.
Debido a que la administracién del Departamento de Mercadeo ha dado
prioridad al mejoramiento de la calidad de Atencion al Cliente y el control

de {os Servicios que ofrece la Universidad Don Bosco.

El Sistema no incluye el control de inventaric de insumos o materiales
didacticos (papeleria, retroproyectores, pantallas, etc.) necesarios para la
ejecucion de eventos de promocién de servicios y capacitaciones, puesto

gue forman parte de los presupuestos de servicios prestados.
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3.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Para emprender un proyecto, tiene que someterse a un estudio en el cual se
comprueben y se cumplan los criterios esenciales de justificacidn, es decir los
aspectos estudiados tienen que reflejar las necesidades para las cuales se ha

propuesto el proyecto.

En el competitivo entorno de los negocios de hoy en dia, donde los clientes
son cada vez mas exigentes y las ganancias menores por parte de las
empresas, se incrementa la blsgueda de nuevas alternativas de solucién. La
Universidad Don Bosco se enfrenta a la necesidad de mejorar sus servicios y

lograr una alta calidad vy eficiencia en el desarrollo de sus operaciones.

En décadas anteriores existian pocos productos comparados con la gran
demanda, en la actualidad con el avance tecnoldgico, las comunicaciones y el
fortalecimiento de las empresas, se cuentan con muchos productos y pocos
clientes, debido a esto es necesario tener una base tecnoldgica que integre
toda la informacion del cliente y los servicios disponibles, permitiendo la
recoleccién, almacenamiento, generacion de reportes para entender y conocer

a fondo las necesidades de {os clientes.

Es por ello que el proyecto: “Disefio e Implementacién de un Sistema
Informdtico para la Administracion de relaciones con los clientes y los servicios
que promueve el Departamento de Mercadeo de la Universidad Don Bosco”. El
sistema ha sido diseflado tomando en cuenta algunas caracteristicas de los
sistemas C.R.M. (Customer Relationship Management Systems ©6

Sistemas de Administracion de Relaciones con los Clientes.) tales

como:

27



Sistema informatico para el Departamento de Mercadeo de fa U.D.B,

- Control efectivo de Clientes

- Registro detallado de productos y servicios a ofrecer

- Comunicacién dindamica clientes - empresa

- Seguimiento detallado de cada uno de los pasos realizados por los clientes
en la adquisicién de servicios o productos (Cotizaciones, llamadas, solicitud

de servicios especificos, etc.)

Los sistemas CRM permiten una comunicaciéon eficiente de los empleados con
los clientes, generando una respuesta &agil al cliente y brindando a los

empleados una vision completa del ciclo de vida del cliente.

Con la implementacién del nuevo sistema se han visto beneficiados en primer
tugar la Universidad Don Bosco Y los clientes solicitantes de servicios, ya que el
eficiente manejo de la informacién en el Departamento de Mercadeo permite el
incremento de clientes y a la vez el aumento de ingresos econdmicos para la
Universidad. Ademas se provee de respuestas &giles y oportunas a consultas

realizadas por los clientes.
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Sistema informético para el Departamento de Mercadeo de la U.D.B.

4.1 DESCRIPCION DE PROCESOS Y MANTENIMIENTOS

ENCUESTAS DE MUTUO BENEFICIO: Basado en el documento principal
para la obtencion de nuevos contratos de servicios con los clientes, que es

entregada en los eventos de promocién de servicios.

Este proceso permite almacenar las especificaciones de servicios (drea de
interés, plazo(inmediato, corto, largo y mediano) tipo servicio, necesidades
por servicio,) que son suministradas por los encuestados. El formulario
guarda datos del encuestado y de la empresa, Necesarios para consuitar
por areas de interés, contactos y empresas, contactando posteriormente al

encuestado para agilizar el cierre del negocio por servicio.

EMPRESAS Y CONTACTOS: Registro detallado de empresas y sus posibles
contactados, almacenando datos como: Sector de la empresa, datos
especificos de la empresa (Nombre, teléfono, direcciones, correo
electrénico, sitio web, etc.) datos del contacto y el cargo que desempena.

Este mantenimiento provee toda la informacién necesaria para mantener

una comunicacion fluida con el cliente y el mejor trato del mismo.

SERVICIOS Y FACILITADORES: Mantenimiento de los diversos servicios
por area (biomédica, electricidad. Informatica, etc.) que promueve el
Departamento de Mercado, asignando a cada servicio el facilitador (docente
0 profesional) respectivo, por medic de los curriculums y horarios

disponibles del mismo.

Este mantenimiento es fundamental para las encuestas, recepcion de

servicios y todo lo necesario para el proceso de realizacion del servicio.

MANTENIMIENTO DE CURRICULUMS DE FACILITADORES: Provee del
t woc¢ ¢ v ¢ pro ot eso( - de ofesionales, disponibles e
indispensables para la asignacion de los diferentes servicios. Los
facilitadores pueden pertenecer a la Universidad Don Bosco como también

a instituciones ajenas a la institucién educativa.
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En este proceso se registran datos personales, nivel de educacion,
capacitaciones recibidas, areas en las que desee brindar su servicio,

referencias personales y profesionales, experiencia laboral, horarios

disponibles, etc.

RECEPCION DE SERVICIOS DE APOYO TECNICO, CAPACITACIONES,
ASESORIAS Y CONSULTORIAS: Almacena datos sobre el proceso de
solicitud de servicios por parte de los clientes a corto, mediano o largo
plazo, registrando, los servicios solicitados, empresas o clientes que lo
solicitan, asignacién de facilitador, fecha de ejecucion del servicio y el costo
0 inversion por servicio. Las salidas que provee este proceso son
necesarias para las consultas y reportes sobre ingresos mensuales o
anuales por recepcidbn de servicios en base al drea de servicio o la
empresa, siendo entregados a la directora del departamento de Mercadeo

para la mejor toma de decisiones.

CICLO DE VIDA DEL CLIENTE: Este proceso lieva el control del estado
del cliente dentro dei ciclo de vida (técnica del embudo) que comprende
estados como: clientes contactados, empresas invitadas a eventos
promocion, verificacion de asistencia o inasistencia a los eventos de
promocion, verificacion de envio de cotizacidon, especificacién de cliente

avanzado, negocio cerrado, etc.

Siempre y cuando sea con referencia al interés de servicios. Por medio de
las consultas se puede conocer el estado actual de los clientes para agilizar
el proceso de puesta en marcha del servicio, brindando un mejor control del

mismo, teniendo como base /a satisfaccion del cliente y su mejor atencion.

IGRESO DE AREAS Y TIPOS DE SERVICIOS: Mantenimiento de dreas de
servicio con las que cuenta la universidad Don Bosco tales como:
Biomédica, Informaética, Mecdnica, Electricidad, etc. Y los tipos de servicios

por area: Consultorias y Asesorias, servicios, capacitaciones, otros, etc.
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MANTENIMIENTO DE CODIGOS DE AREAS, CARGOS, PROFESIONES,
TIPO DE SERVICIO, SECTORES: Procesos individuales que permiten el
registro del codigo y la especificacidon de los datos, utilizados en los
diferentes formularios del sistema, para la facil realizacién de busquedas o
clasificaciones de informacién. Por ejemplo: El filtrado de empresas por

sectores (Industrial, Azucarero, Bancos, Educacion, etc.)
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4.2 MARCO TEORICO SOBRE DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS
4.2.1 DIAGRAMAS DE FLUJOS DE DATOS

Para representar el flujo en un diagrama de flujo de datos se utilizan cuatro
simbolos basicos que son: Un cuadrado doble, una flecha, un rectdngulc con
esquinas redondeadas y un rectdngulo abierto por una de sus caras, tal vy

como se muestra en la figura:

Entidad
Proceso
Almacén de Datos
> Flujo de datos

Todo un sistema completo y numerosos subsistemas pueden representarse

graficamente con la combinacién de estos cuatro elementos.

El cuadro doble representa una entidad externa (Una empresa, una persona
0 una magquina) que da y recibe datos del sistema. A esta entidad externa se le
denomina también como fuente o destino de los datos y tiene una connotacion
externa durante el estudio. Cada entidad externa se identifica por medio de un
nombre apropiado, aungue interacciona con el sistema se considera externa

fuera del limite del sistema.
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La flecha representa el movimiento de datos de un punto hacia otro, donde la

punta sefala el destino de los datos.

El flujo de informacion que ocurre de manera simultdnea puede representarse

por medio de dos flechas paraletas. Cada flecha se define con un nombre

apropiado correspondiente del flujo de datos.

Se utiliza un rectangulo con sus esquinas redondeadas para indicar la
existencia de un proceso de transformacion. Los procesos siempre denotan un
cambio o transformacién de los datos, y es por ello que el flujo de informacion
que sale, siempre tendra un nombre diferente al que hubiera tenido al entrar.

El almacenamiento de informacion se representa por un rectangulo con dos
lineas paralelas a sus lados derecho e izquierdo. En este punto, el
simbolo de almacenamiento de datos, simplemente indica un deposito de

datos, el cual permite la adicion y acceso de los datos.
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4.2.1.1 OTRAS CONVENCIONES QUE SE UTILIZAN EN EL
ENFOQUE DE FLUJO DE DATOS

Muchas veces la elaboracién de flujos de datos amplios o complejos pueden
dar oportunidad a la confusiéon, para ello se aclaran algunas situaciones

importantes:

~ Mediante una linea diagonal en la esquina inferior derecha de un simbolo de
identidad externa, se indica que la identidad no es nueva, pero que vuelve

a dibujarse para evitar el entrecruzamiento de lineas.

- El simbolo de procesos puede particionarse para mostrar un mayor detalle

;- N

X )

La parte superior del simbolo de procesos puede dedicarse para colocar él
numero secuencial que identifica a cada uno de los procesos, de la izquierda
b ( 1 con form ¢ pre yel d jrama ¢ flujo de datos.
Resulta de utilidad numerar los procesos para facilitar su identificacion,

aunque tales numeros carezcan de otros significado.
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4.2.1.2 ERRORES EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Pueden suceder diversos errores cuando se trazan diagramas de flujo. Algunos

de los mdas comunes son:

Los flujos de datos no dehen dividirse en dos o mas
flujos de datos diferentes.

Todos tos flujos de datos deben iniciarse otertninar
£ UN proceso

A

Los procesos necesitan tener al menos un flujo de
datos de entrada yun flujo de datos de salida.

I
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4.2.2 DICCIONARIO DE DATOS

El diccionario de datos es una especialidad dentro de los diccionarios de
referencia que utilizamos en la vida diaria. El diccionario de datos es una
referencia de ™ datos acerca de los datos” (esto es metadatos.) recopilados

por los analistas o creadores del sistema para guiarse durante el analisis y

disefio.

Como documento, recopila coordina y confirma lo que un termino especifico
significa para la gente de la organizacion. Los diagramas de flujo de datos son

un buen punto de inicio para recopilar los términos del diccionario de datos.

Los simbolos de relacién para los términos del diccionario de datos son los

siguientes

a) Diccionario de Datos de los Procesos:

Nombre Del Proceso

D eseripeidn

Entradas Descripeidn del proceso Salidas
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b) Diccionario de Datos de los Flujos de Datos:

Nombre Del Flujo

———f
Desctipeion
Fuente . Destino
Esttuctura de datos qus viaja con el flujo Volumen

Nombre del Almacén
De Datos

D escripeion

Contenida

Flujos entrantes Flujos Saliertes
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. 3 DIAGRAMAS DE FLUJOS Y DICCIONARIOS DE DATOS DEL SISTEMA

4.3.1 DIAGRAMA DE FUJO: CONTEXTO GENERAL

Registros Generales /' 0 \ Informe§ ponsqlidados
de Servicios, Eventos y de Servicios, clientes y Directora del
Clientes eventos trectora de

Departamento
> | Sistema de mercadeo \‘/ de Mercadeo

A tente

Formas y encuestas
para solicitud de

SEervicios Planificacién de

Servicios y Eventos

Clientes
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4.3.2 DIAGRAMA DE FLUJO GENERAL: CURRICULUM

7

/" 1Solicita_Curriculum

A I
b |
i :
| , | > icul
~=~* | Edicién de Datos del | Datos Completod del €1 Curiculum
| profesional al sistema. | profesional
\ ;
S
TL
Area del Area
profesional Seleccionada
¥
C2 Areas i
I S N
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4.3.2.1 DIAGRAMA DE FLU3O: CONSULTA CURRICULUM

i T e
U U N U i e 0

1Consuita_Curriculum Forma de presentacion { 2Consutta_Curriculum
de los datos t

} Seleccién de la forma de

Asistente Verificacidn y seleccion de

datos validos para relaizar | presentacion de los datos,

basqueda r esta puede ser: Asendente,

| i descente, por apeliidos o
N e \por areas.

Datos validos Forma de Presentacion

Seleccionada
i
v
| o I
j 1 C1  Currieulums |
i .
v

e —_

Datos validos segu

Presentacion
consulta

|
|
i
i en Pantalla
|
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4.3.3 DICCIONARIOS DE DATOS: CURRICULUM

1) PROCESO

1_SOLICITA_CURRICULUM

Descripeion: Este proceso permite la adicion, eliminacién, actualizacion o consulta.

de los datos sobre

el curriculum del solicitante.

Entradas

Descripcion del proceso

Salidas

Formulario de

los datos
del solicitante.

Edicidn de los datos del solicitante al modulo Datos procesados en el modulo

Curriculum con jde Curriculum del Sistema, permitiendo, curriculum, para ser guardados

adicionar, eliminar, actualizar o consultar datos| enla tabla curriculum.

sobre los curriculum.

2) FLUJOS

DATOS DEL PROFESIONAL

>

Descripeién  Flujo que representa los datos generales del Curriculum de los profesionales.

Fuente
Profesional

Destino
1_Solicita_Curriculum

Estructura de datos que viaja con el fluje

Volumen

Alrededor de 15
por mes,
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AREA DEL PROFESIONAL S
Descripcién  Envia el nombre del 4rea del profesional para ser identificada en la tabla
AREAS
Fuente — Destino
1Solicita Curriculum Areas
Estructura de datos que viaja con el flujo Yolumen
Alrededor de 15
por mes
AREA SELECCIONADA —_—

Descripcién  Conduce los datos del Area a la cual pertenece el nuevo profesional o en
La actualizacion de los datos del mismo.

Fuente B Destino
Areas 1Solicita_Curriculum
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Alrededor de 15
por mes
DATOS COMPLETOS DEL PROFESIONAL —Y
Descripcidn Envia los datos completos del profesional o facilitador para ser guardados
En a tabla Curriculum
Fuente P Destino
1Solicita Curriculum Curriculum
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Alrededor de 15
por mes
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3)ALMACENES DE DATQOS

Nombre: CURRICULUMS Ll ]

Descripién: Tabla que contiene los datos generales de los curriculums de los Profesionales

Contenido Codigo de Curriculum, Nombre Profesional, Estudios realizados, horarios
disponibles. etc.

Flujos Entrantes Flujos Salientes

Datos completos del profesional. -

Nombre: AREAS (] [

Descripién: Tabla que contiene los datos generales de las areas existentes.

Contenido Cddigo de Area, Nombre Area, Descripcion del Area

Flujos Entrantes Flujos Salientes

Area del Profesional Area Seleccionada
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4.3.3.1 DICCIONARIO DE DATOS: CONSULTA CURRICULUM

Nombre: 2Consulta Curriculum

Deseripcién: Seleccion de la forma de presentacion de los datos, esta puede ser: Ascen~

Dente, Descendente, por Apellidos, Areas o Profesion.

Entradas Descripcion del proceso

Salidas

Forma de Presen-| Selecciona la forma de presentacion de los
Tacion de los datos de los curriculum segin consulta.

datos

- Forma de Presentacion
Seleccionada.

Nombre: 1Consulta Curriculum

Descripcion: Este proceso selecciona el tipo de datos a buscar, estos pueden ser: Bus-

Queda por apellidos, por profesion, por 4rea de servicio.

Entradas Descripcion del proceso Salidas

Lista de Verifica y selecciona los datos validos del o - Datos validos

Curriculums los curriculums a buscar, para realizar la - Forma de Presentacion de
Consulta, Los datos
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2) FLUJOS

LISTA DE CURRICULUMS ——e B

Descripcién Datos de todos los curriculums existentes en la base de datos.

Fuente - Destino
Asistente 1Consulta Curriculum
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
DATOS VATINDOS ] —_—

Descripcién Datos valios de curriculums a buscar

Fuente B Destino

1Conanlta Currienlim Currienlimg

Estructura de datos que viaja con ei flujo Volumen

Indefinido
DATOS VALIDOS SEGUN CONSULTA — s
Descripeién  Lleva los datos seleccionados segun las especificaciones de la consulta
realizada

Fuente o Destino
Curriculum Presentacion en Pantalla
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen

Indefinido




Sistemna informatico para el Departamento de Mer~=deo de [> /! D.B.

( FORMA DE PRESENTACION SELECCIONADA ——
Descripcion Forma de presentacion de los datos segin consulta.
' Fuente o Destino
Curriculum Presentacion en Pantalla
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
FORMA DE PRESENTACION DE DATOS —_—

Descripcién Conduce el datos sobre la forma de presentacion de la informacion sobre los
Curriculums, esta puede ser: Ascdente, descendente, por apellidos, por areas, etc.

Fuente B> Destino

1Conaulta Currienlim 2Consuita Curricnlum

Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
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3) ALMACEN DE DATOS

Nombre: CURRICULUMS

L] L]

Descripion: Tabla que contiene los datos generales de los curriculums de los Profesionales

Contenide Codigo de Curriculum, Nombre Profesional, Estudios realizados, horarios
disponibles, etc.

Flujos Entrantes

Flujos Salientes
- Datos del profesional

- Datos validos segin consulta
- Forma de Presentacion seleccionada
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Representant:
de las Empres
o clientes

4.3.4 DIAGRAMA DE FLUJO: EMPRESAS Y CONTACTOS

/" 1Empresas \’

Edicion de datos

Datos

Procesados

de la empresa o

EM1

cliente al
sistema

Datos de
Contactos

A

2Empresas_Contactos

1
i
Permite adicionar, eliminar o ]
actualizar datos sobre los contactos |

\

| de las empresas en el Formulario de |

Contactos del Sistema. /

| Datos Seleccionados

[ EMZ Contactos i

i
i

Empresas
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4.3.5 DICCIONARIO DE DATOS: EMPRESAS Y CONTACTOS

1) PROCESOS

Nombre: [Empresas

Descripcion: Edicion de los datos del cliente o empresa al sistema.

Entradas Descripcién del proceso Salidas

Datos generales | Adicion, eliminacion o actualizacion de los | - Datos Procesados

De los servicios | datos de servicios. - Datos del Contacto de la
empresa

Nombre: 2EMPRESAS _CONTACTOS

Descripeién: Seleccion de los servicios por area y por sectores.

Entradas Descripcidn del proceso Salidas
-Datos de los Adicion, eliminacion o actualizacion de datos Datos Seleccionados
Contactos sobre los contactos de la empresa.

Nombre: 3Empresas_Consulta

Descripeién: Proceso de elaboracion de reporte de empresas y contacios

Entradas Descripeion del proceso Salidas

-Consulta Empresag Proceso de claboracion de reporte segin los Reporte
datos de la consulta
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2) FLUJOS

DATOS DE LA EMPRESA —_—p

Descripcion Datos generales de la empresa solicitante de servicios.

Fuente o Destino
Representantes o clientes 1 Empresas
Estructura de dates que viaja con el flujo Volumen
Alrededor de 30
por res
DATOS SELECCIONADOS s

Descripcion  Datos de los contactos seleccionados por empresas, para ser almacenados
En la tabla contactos

Fuente B Destino
2Empresas_Contactos Contactos
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen

i Alrededor de 2 o

4 por empresa.

DATOS PROCESADOS ———
Descripcion Datos generales de las empresas para ser almacenados en la tabla Empresas.
Fuente g;, Destino
1Empresas Empresas
Estructura de datos que viaja con ¢l flujo Volumen

Alrededor de 2 o
4 por empresa.
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DATOS DE CONTACTOS —

Descripeion Datos generales de los contactos representantes de las empresas clientes.

Fuente 5 Destino

1Empresas 2Empresas Contactos

Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Alrededor de 2 0

4 por empresa.

3) ALMACENES DE DATOS

Nombre: EMPRESAS [—] l l

Descripién: Tabla que contiene los datos generales de las empresas clientes de la Universidad
Don Bosco

Contenido Cddigo de Empresa, Nombre, Direcciones, teléfonos, sector al que perteice,
E-mail.

Flujes Entrantes | Flujos Salientes

- Datos Procesados

Nombre: CONTACTOS i l I ’

Descripién: Tabla que contiene los datos generales de los contactos o representates
detasenipresas.

Contenido Codigo de Empresa, Nombre y Apellido del Contacto, Cargo, Direccion,
teléfonos y comentarios,

. . . 51
- -lijos Entrantes . wljos Salientes

- Datos seleccionados -




4.3.6 DIAGRAMA DE FLUJO: SERVICIOS

/- 1Servicios \

Auxitiar del
Departamentode &4 p | proceso de seleccién del
Mercadeo istado de areas area para clasificacion del
servicio
|
Area y tipo
de servicio
S1 Areas [ }

Area

Seleccionada !
/— 2Servicios

Agregar nuevos servicios, actualizar, modificar o
presenar los datos sobre servicios existentes.
ngistrar nuevo Servicio por area y por sector

—

f 3Servicios \

|

Procesar datos del nuevo
servicio para ser
almacenado

Registro de
Servicio

A4

1

S3  Servicios
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4.3.7 DICCIONARIOS DE DATOS: SERVICIOS

1) PROCESOS

Nombre: 1SERVICIOS

Descripcion: Proceso que permite la seleccion del area para la respectiva clasifica-
cion del servicio.

Entradas Pescripeion del proceso Salidas

Listado de Areas | Seleccion del area para clasificacion del ser- | Nombre del area
vicio

Nombre: 2SERVICIOS

Descripeion: Seleccidn de los servicios por area y por sectores.

Entradas Descripeion del proceso Salidas

Area seleccionadd Agregar nuevos servicios, actualizar, modificat Area y tipo de Servicio
o presenar los datos sobre servicios existentes.
Registrando el nuevo Servicio por area y por
sector

Nombre: 3SERVICIOS

Deseripcion: Procesar datos del nuevo servicio para ser almacenado

|

Entradas Descripcion del proceso Salidas

- Area y tipo de Procesar los datos del nuevo servicio para -Registro del Servicio
servicio ser almacenado en la tabla Servicios. - Servicios Clasificado.
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2) FLU3OS

| LISTADO DE AREAS —

Descripcidn  Dato de las areas existentes en las cuales se dividen los servicios.

Fuente B Destino
Auxiliar del Depto. de Mercadeo 1Servicios
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
NOMBRE DEL AREA —_——

Descripcion _Nombre de area para realizacion de clasificacion

Fuente 9 Destino
1Servicios Areas
Estructura de datos que viaja con el flujo Velumen
Indefinido
AREA SELECCIONADA ——

Descripcion  Datos sobre el area seleccionada para la edicion del servicio.

Fuente S Destino

Areas 28ervicing

Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
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AREA Y TIPO DE SERVICIO —_—
Descripcion _Contiene los datos sobre el servicio editado v el rea y sector al cual
pertenece
Fuente B> Destino
2Servicios 3Servicios
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
SERVICIO CLASIFICADO B

Descripcion  Especifiaciones del tipo de servicio : Servicio de Educacion Continua o
Servicios de apoyo tecnico

Fuente » Destino
3Servicios Tipo Servicio
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
REGISTRO DE SERVICIO ) B>
Descripeion  Datos vélidos sobre un servicio para ser almacenado en la tabla
servicios
Fuente 2 Destino
3Servicios Servicios
56
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen

Indefinido
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3) ALMACEN DE DATOS

Nombre: AREAS

Universidad Don Bosco

L] [ ]

Descripion: Tabla que contiene los datos generales de las areas en las que se subdivide Ia

Contenido

Cddigo de Area, Nombre del Area y Descripcion del area.

Flujos Entrantes

Flujos Salientes

- Nombre del area

- Area Seleccionada

Nombre: SERVICIOS

L | ]

Descripion: Tabla que contiene Ios datos generales de los servicios que ofrece la Universidad

Don BRosco.

Activo o Inactivo.

Contenido  Codigo de Servicio, Nombre del Servicio; Descripcion , Especificacion de

Flujos Entrantes

Flujos Salientes

- Registro de Servicio.




At liar del

Lista de
Contactos

4.3.8 DIAGRAMA DE FLUJO: LLAMADAS

f 1LLamadas

Proceso de Edicion de
flamadas, actualizando
fecha, asunto y descripcion
de la llamada.

J

Datos de
LLamada

I

> LL1  Llamadas

LLamadas_Report \

Seleccion de datos segun el
rango de fecha solicitado. v
presentacion de reporte

Reporte

Auxiliar del
Departamento
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4.3.9 DICCIONARIO DE DATOS: LLAMADAS

1) PROCESOS

Nombre: 1L.Lamadas

Descripcion: Proceso que permite el control de las llamadas realizadas por

Cliente.

Entradas

Descripcion del proceso

Salidas

Lista de Contactos | Proceso que permite Adicionar, Eliminar,
O representantes o | Actualizar las Hlamadas realizadas a los
De la empresa o | contactos de las empresas, describiendo la
Clientes llamada, asunto, fecha y descripcion de la
misma.

Datos generales de las llamadas
realizadas.

Nombre: 2L lamadas_Report

Descripeién: Proceso que permite la creacion de un reporte segln la consulta

Personalizada realizada previamente.

Entradas

Descripcién del proceso

Salidas

Datos de  limites
de fechas sobre
Llamadas realizadas

Creacion de reporte segiin consulta
personalizada.

Reporte de llamadas
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2) FLUJOS
LISTA DE CONTACTOS ———
Descripcion ra realizar el correct ner un li
De contactos a verificar, este flujo contiene el listado de contactos.
Fuente B Destino
Auxiliar del Depto, 1LLamadas
Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Indefinido
Datos de LLamadas ————

Descripcion Datos generales de las llamadas: Hora, Contactos, fecha, asunto, etc.

Fuente .- Destino

1Llamadas Llamadas (tabla)

Estructura de datos que viaja con el flujo Volumen
Alrededor de 50
por dia.

Rangos de Fechas

>

Descripcién  Rangos de fechas para visualizar, las fechas a realizar o realizadas en un rango

de fechas determinados

Fuente | .
Llamadas

Destino
2Llamadas_Report

Estructura de datos que viaja con el flujo

Volumen
Indefinido
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REPORTE J —_— e

Descripcion Flujo que conduce los datos del reporte segtin consulta

Fuente - Destino

21 lamdas Auxiliar del denartamento

Estructura de dates que viaja con el flujo Volumen
Indefinido

3) ALMACEN DE DATOS

Nombre: LLAMADAS (] [ |

Descripién: Tabla que contiene los datos generales de las llamadas efectuadas segun empresa.

Contenido  Coddigo de llamada, fecha de llamada, hora, asunto, descripcion,
especificacion de cotizaciones realizadas.

Flujos Entrantes Flujos Salientes

- Datos de llamadas - Rangos de Fechas.
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4.3. 0 DIAGRAMA DE FLUJO: RECEPCION DE SERVICIOS DE APOYO TECNICO

e

/ ~ 3Apayo_Técnico \

PN } N
Peticion de Apoyo {/ 1Apoyo_Técnico \
Clientes o Técnico o
Empresas - Datos del Serivicio Proceso de Busqgueda de
Procesar datos para recepcién de » Servicio Pedido
servicios de apoyo técnico J
=i P

Nomkbres de contactos
de la empresa Servicip Pedido Datog Valides del
Servicio

D1 Contactos

Haja de rececpeidn de
Servicios

\} D2 Servicios 1

/ ! 2Apoyo_Técnico \

Ingresar el cagto y verificar
informacion de facilitador

N e

e e i e e

A

e

Hofa Completa (

D4 fec AT &

Datos de Blsqued
del Fadilitador
Datos del Facilitador

D3 Curriculum 62




Sistemna informético para el Departamento de Mercadeo de fa U.D.B.

4.3.11 DICCIONARIOS DE DATOS: RECEPCION DE SERVICIOS DE

PROCESOS

APOYO TECNICO

Nombre: 1APOYO TECNICO

]

1

Descripeisn: Procesa los datos de todos los datos de los servicios de apoyo-téenico l |
Solicitado.por-las empresas o clienies
Descripeidn del proceso Salidas

FEantiadag

Peticidn de apoyu
Técmco

Procesa los datos de recepeion de servicios dey  <Datos de la empresa

apoyo tEenico

- Datos def servicio

Nombre: 2APOYO_TECNICO

J

| E
Descripeion: Procesa Jos datos del casto del servicios solicitado y verifica la_inform- ‘

acién sobre el profesional disponible o facilitador.

Entradas

Descripeifn del proceso

Salidas

-Hoja de recepcio
de servicios

i

Procesar costo vy verificar informacion de
facihitador.

-Hoja Completa

Nombre: 3Apovo_téenico

i i
... . L. .. e e s i i
Deseripeion: Realiza Ia busqueda del servicio soliciiado en Ia consylia ] ;
-/

Entradas Deseripeion del proceso Salidas
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5) ALMACENES DE DATOS

-

7 |

Descrinién: Tabla que contiene los datoes senerzles de los contactes o representates

de las empresas.

Contenido Codigo de Empresa, Nombre y Apellido dei Contacio, Cargo, Direccion,

1
Bt T t i ot
rlujos Entrantes i Flujos Salientes
1
- Mesmhres de Ins coniactns delas empresas §-
¥

ERVICIOS

-
—

Descripibn: Tabla que conliene ios daios generaies de los servicios que ofrece 1a Universidad

Don Bosco
Contenido  Codigo de Scrvicio, Nombre del Servicio, Descripeidn, Especificacion de
Activo o Tnactivo,

Flujos Entrantes Flujos Salientes

- Datos Validos del Servicio - Servicio Pedido
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4.5 ARCHIVOS DEL SISTEMA

Los archivos que conforman el sistema vy que son los que se encargan de

7

realizar ios diferentes procesos correspondientes a cada una de ias funciones

o)
St

al

Base de datos (Extensidon *.MDB): Este archivo ha sido creado en

mn e

Microsoft Office 200, y es ei principal archivo def sistema.

Formularios (Extensién *.Frm y *.Frx): Archivos que contienen cada
una ge ias interfaces de usuanos refacionados con ta base de datos del

aicktamss
SiSiEems.

Entorno de Datos (Dataenvironment *.Dsr): Archivo que permite la

adicion y seieccion de las tablas dei sistema permitiendo ia creacion de

reportes, ya gue sin este archive se hace imposible la creacidn de los
mismos

Mddulos (Extensidn *.Ras): mddulo de Visual Basic que se puede utilizar
para ciara funciones publicas para todo el proyecto, variabies, constantes,
o P A M Fimmiamos ADT -

MBTLiGE uw..s\,rd AT FATENAUEE T 7 ¢F &7 Ll

Archivos temporales (*.tmp): Archivos temporales de Visual Basic.

Archivos de ayuda (*.hip): Formato estandar de archivos de ayuda para
Windows.
Archivos ejecutable (*.exe): Archivo compilado binario de Visual Basic.
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4.6 DESCRIPCION DE TABLAS

1. Areas: Este archivo contiene los campos que almacenan la informacion
correspondiente a cada una de las areas en las que se dividen la educacién en
las Universidad Don Bosco: Informatica, Comunicaciones, Biomédica,

Desarrollo Empresarial, etc.

Los campos en los que se divide la tabla Areas son:

Sherwad

Hcenbre 5 camps

HERNNERENER

2. Contactos: Este archivo contiene los campos que almacenan la informacién

general sobre los contactos o representantes de las empresas clientes:

Descripadn

=

id area de servicio

| UHid_area ‘ ]
_[nombrs_ares nombre del area de servicio
- }id_secter Nuraérico id seczar

Mombre del campo ] Tipo de datos . Deserincion *1
1d:contacks Aukonumérico id ded cortacto .
| |Id_empresa Numeérico id de la empresa
I apalido_tontacto Texto apefidos del contacto
Mombre_contarto Texto nombre del contacta
| |1d_cargo Numérico id del cargo quedesempefia
| {Cargo_contacto Texto cargo del contacto en empresa
| i Telefono_contacto Texto teleforo
Ext_contacta Murnética extencion telefonica (si axiste)
Email_contacto Texto correo electronico del contacto
| 1Ca s to o ar dicionales
- ;J B
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3. Cargos: Este archivo contiene los campos que almacenan la informacion de

los diferentes cargos que desempefan los Contactos o representantes de las

empresas clientes de la Universidad Don Bosco.

iy

[TTTTTTITTTITTTE

Tipo de datas
Autonumético
Texto

id cargo
carga

4. CLAVES: almacena datos de los usuarios y password necesarios para tener

el acceso al sistema.

| |password

Tipo de datos |

Nombre def campo |
15

nombre de usuario
password de usuario

Texto
Texto
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5. CVC: registra los estados de los clientes segtn el ciclo de vida del mismo y los servicios solicitados,
tales como: tipo de servicio, no de cotizaciones, estado actual(cotizado, asistio a evento de promocion,

interesado, negocio cerrado, etc).

TR e R
Nombre del campo | Tipo de datos ] Descripcidn >

Lo e AUkorimérico numero de registro ]
| [id_contacto Mumétrico id del contacto '
__j ccodigo Texto codigo de servicio a solicitar

Fecha FechajHora fecha de registra
| _|sospechoso Texto Estado del clierte
| __|contactado Texto Estado del cliente

invitado Texto Estadn def cliente

asistio Texto Estado del clients
| __lentrego_g Texto Estado del clients

cotizada Texto Estado del cliente

rio_cotizaciones Numérico numero de cotizaciones enviadas al contacto

interesado Texto Estado del cliente
| __|avanzado Texto Estado del cliente
| _Inegocio_x_cerrar Texto Estado del cliente
|__inegacio_cerrada Texto Estada del clierte N

6. DETENCUENSTA: se guardan datos relacionados al detalle de las encuestas de mutuo beneficio

proporcionadas por los clientes, datos de tipo servicio, area de interés y especificacion de necesidades.

S

Tipo de datos Descripcién

g L Murnérico Numero de encuesta .
Id_area Nurérico id area de servicio
| 1Id_tipo_servicio Numérico id del tipo de servicio segun &l area
Especificacion Texto especificacion y requerimisntos de servicio

plazo Textn inmediatn, corto,mediana v largo plazo

IRNNERRREEE
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7. Curriculum: Este archivo contiene toda la informacion de tos Curriculums

de los profesionales que imparten los servicios que promueve el departamento

de mercadeo. Los campos que contiene esta tabla son:

| | Mombre del campo | Tipo de datos Descripcidn
KL Autorumérico id del curriculum 1
| __tapelidos Texto apelidos def profesional
| _Jnombres Texto nombre de! profesional
1 isexo Texto SEX0
| _{edad MNuméricn edad
| lid_prafesion Numérico id de la profesion def profesional
| {Profesion Texto profesion
direccior Taxto direccionl
| {direccion2 Texto direccion2
t __|telefono Texto telefonol
| fext MNumérico extencion telefonica 1
| __{Telsfonn2 Texto telefono2
ext2 MNumérico axtencion telefonica 2
| {No_NIT Texto numeto de identificacion tributaria
no_CIP Texto cedula de identidad cersonal
: Email Texto carren electronico
|| bachillerata Texto institucion def bachillerato
| __{ Educacion_uriy Texto educacion supetior _J
| __|maestrias Texto posee mastrias
doctorado Texto posee doctorados
_{idiomas Texto idiarnas que domina
| |software Texto software conocido
} _{okros Texto otros
| |Capacitaciones Texto capacitaciones recibidas
L 1Exp_lahoral Texta experiencia labaral
| __[Ref_profesional Texto referencias profesionales
| __Iref_personal Texto referencias personales
|__|id_area Mumérico id del area de interes en prestar sus servicios
__Inombre area Texta nombre del area
| tLunes_md Texta haras disponitles
|__Jlunas_mh Texto " horas disponibles
| unes_td Texto horas disponibles
|_{lunes_th Texto horas disponibles
| {martes_md Texto horas disponibles
| __{martes_mh Texto horas disponibles
[__{martes_td Texto horas disponibles __]
__{martes_th Texto haras disponibles
__ {miercales_md Texto horas disponibles
__{miercoles_mh Texto horas disponibles
___|miercoles_td Texto horas disponibles
___Imiercoles_th Texto horas disparibles
__{jueves_md Texto haras disponibles
_liueves_mh Texto hworas disponibles
__{jueves_td Texto horas disporibles
__Jjueves_th Texto haras dispanibles
__|viernes_md Texto horas disponibles
viernes_mk Texto horas disponibles
viernes_kd Texto horas disponibles
__|wiernes_th Texto horas disponibles
__|sabado_md Texto haras disponibles
h haras disponibles
_yvavauy_ul 1exto horas disponibles
__|sabado th Texto horas disponibles
dorninga_md Texto horas disponibles .
domingo_mh Texto horas disponibles
__|domingo_td Texto horas disponibles
dormingo_th Texto tioras disponibles .
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8. Profesidon: Contiene los datos sobre la profesion de los Profesionales

inscritos en curriculum. Esta tabla ha sido creada para el facil manejo de las

consultas sobre los profesionales, y contiene los siguientes campos:

Tipo de datos . I
Butonumerico id de la profesion ___
Texto profesion

9. Empresas:: Este archivo contiene los datos generales de las empresas

clientes de la Universidad Don Bosco:

ARALI 2R

o el campa l Tipo de datos |

F3fid e futonumérico id de la empresa _4
__{Mombre_empresa Texto nombrze de la empresa
__|Diraccioni Texto direccion de la emprasa
__| Direccion?2 Texto direccion de la empresa

__|Departamento Texto departamento al que pertenece la emprasa o cliente :
_|Telefonot Taxto telefonot
_{Extl Numerico extencion telefonical :
| TelefonoZ Texto telefano2

_|Extz Numérico extencion telefonica2

JFax Texto numero de Fax

_|1d_sector Texto id del sector al que pertenace la empresa !
_{MNombre_sector Texto nombre def sector !
_Email_empresa Texto oorreo glectronico de la empresa
_turl_empresa Texto sitio web ds la empresa }

10. Sectores: esta tabia contiene la informacidon sobre los sectores en los

cuales se clasifican las empresas o clientes dentro del departamento, éstos

pueden ser: Industrial, comercio, Educacion, salud, Municipal, etc.

Wombre del campo ] Tipo de datos i Descripcidn >
Autonurnérico id del sector
nombre_seckor Texto nombre del sector

73




Sistema informatico para el Departamento de Mercadeo de la U.D.B.

1

- Tipo de datos . Descripcidn l

‘ Numérico id del servicio i
nombre_servicio Texto nombre del servicio !
| {descripcion_servicio Texto descripcion del servicio {
servicio_activo Texto servicio activo (sfn) i
id_tipo_servicio Numérico id del tipar de servicio
|id_area Kumérico id def area de servicios x
| {ccodign Texto codigo completo del servicio

12, Tipo_Servicio: Esta tabla contiene los datos sobre los tipos de servicios a
impartir, estos pueden ser: Capacitaciones, Asesorias técnicas, etc. La tabla

Servicio estd compuesta por los siguientes campos:

- Hombre del campa ] Tipa de dates | Descripcion A
I}k Gicic Autonumérico id del tipo de servicio i
nombre_tipo_servicio Texto nombrz del tipo de servicio ,

13. Llamadas: Esta tabla encierra los datos generales y la descripcion de las
Hamadas realizadas a las empresas o clientes, esta tabla es parte del control

de cliente (Ciclo de Vida del Cliente). La tabla Llamadas contiene los siguientes

campos:

l Descriprion

' Tipa de datos
Autonumerico

numera de lamada

| __{fecha_lamada FechafHara fecha de realizacion de lamada

| |id_empresa Numerico id empresa contactada
id_contacto Mumérico id def contacto por empresa

| |Hora FechafHora hora de reafizacion de lamada

|__|asunto Texto asunto o titulo de fa lamads

| __|Descripeion Texto informacion complementaria
realizada Texta lamada realizada (s/n)
rotizacion Pumérica numera de catizaciones enviadas

EREEE
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14. Encuesta: Especifica la fecha de realizacidon de la encuesta y el nimero de

encuestas realizadas, los campos de esta tabla son:

| Hombre del campo [ Tipo de datos - l ' Descripoién -

Mo cncnests Murnérico rmers de encussta mutuo beneficio i
Fecha_encuesta FechafHara fecha de realizacion ds la encussta de mutuo beneficio

| jId_empresa Numeérico id empresa ‘

k_ Id_contacto Murngrico id del contacto encuestadn

| [N Texta registro almacenado (s/n)

i |anmo Numérico Afo

|_{mes Nurnsrico mas

L]

15. TMPENCUESTA: genera un listado temporal de los servicios disponibles por area y tipo servicio

necesarios en la encuesta de mutuo heneficio.

| | - Nombrs del campo Tipo de datos Descripadn E
b Mumérico no, de encuesta temporal i
- {Id_area Mumérica id del arsa de sarvicio
| 11d_tipo_servicio Mumérico id del tipo de servicio por area

Especificacion Texto especificacion o requerimiento del servicio
| Iplazo Texto inmediato,carto, mediano v largo plazo ;
. =l

16. FACILITADORES: amacena los datos necesarios de los profesionales asignados como
posibles facifitadores de algin servicio a impartir (capacitaciones, diplomados, consultorias, apoyo técnico,

etc.)
__L ?q_fer'gliuziol Numérico id del servicio It
% Mumérico id del Fadilitador i
Liouigo Texta codigo de servicio
id_area Numérico id del area de servicio
id_tipo_servicia Humerico id tipa servicio
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17. RECEPCION_CAP: Almacena la informacidn correspondiente a las solicitudes de recepcion de
servicios de capacitaciones 0 educacién continua, registrando el area de servicio, servicio, contacto por

empresa, numero de participantes por servicio, fechas, etc.

| | Mombre del campo [ Tipo de datos 1 Descripcidn At
ja"j ] Autonumérica no de recepcion de servicios para capacitaciones b
__ifecha_solicitud FechafHara fecha de solicitud de servicio
| _id_contacto Numérica id del contacto
| jrecodigo Texto id del servicio salicitads
| {id_fac Numérica id del facilitadar par servicia
| _ | participantes Nurmérico numera de participantes por servicio de capacitacion
| {fecha_ini FechafHora fecha inicial de ejecucion del servicio

fecha_fin FechafHara fecha de finalizacion del servicio
_lcosto Maoneda inversion par servicio :
- gjecutado Texto servidio ejecutado satisfactariamente (sin)
| cf Texta cod del Facilitadar v servicio ‘
| _{mes Humérico mes
| __janno Numeérico afio :

18. RECEPCION_SAT: almacena todos los datos necesarios para la recepcion de servicios de

apoyo técnico o asistencia técnica, asi como también los codigos de contactos, empresas, servicios, etc.

- Mombre del campo Tipo de datos Destripeion : »
ﬂ!m Autonumetico numero de racepcion de servicios de apoyo tecnico ]
1 JFecha_solicitud FechajHora fecha de solitud del servicia

| |id_contacto Mumeérica id del contacto

- ccodiga Texto id del servicio soficitado

| _jfecha_gjecucion FechalHora Fecha de sjecucion dal servicio

| |Costa Maneda inversion por servicio prestado

| lejecutads Texto ejecutads satisfactoriaments {sfn)

| lid_fac Mumérico id del faciitador por servicio

|| Texto id Faciitador v servicio

L imes Mumérica mas

| lanno Mumérico afio

S
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4.8 DESCRIPCION DE MENUS

1. Clientes
1.1 Consulta Empresas y Contactos
1.2 Ciclo de Vida del Cliente
1.3 Consuita Ciclo de vida del cliente
1.4  Registro de llamadas
1.5 Llamadas del dia

2. Servicios y Facilitadores
2.1 Consulta Curriculum

2.2 Consulta Servicios y Facilitadores

3. Encuesta y Solicitud de Servicios
3.1  Encuesta de Mutuo Beneficio
3.2 Consulta Encuesta Mutuo Beneficic
3.3  Recepcidon de Servicics de Apoyo Técnico
3.4 Consulta de Servicios de Apoyo Técnico
3.5 Recepcién de Servicios de Capacitaciones
3.6 Consulta Recepcion de Servicios de Capacitaciones
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4. Mantenimientos
4.1 Curriculums
4.2  Areas y Servicios
4.3  Servicios y Facilitadores
4.4  Empresas y Contactos
4.5 Areas
4.6  Tipo de Servicios
4.7  Cargos
4.8  Sectores

4.9 Profesiones

5. Ayuda
5.1 Ayuda del Sistema

5.2 Acerca de...

6. Herramientas
6.1 Mantenimiento de Claves de Acceso
6.2 Copia de Base de Datos
6.3 Compactar Base de Datos
6.4 Calculadora
6.5 Calendario
6.6 Caracteres Especiales
6.7 Explorador de Windows.
7. Salir
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4.9 SEGURIDAD DEL SISTEMA

Al iniciar el sistema, se activa una caja de dialogo que permite ingresar el

nombre del usuario y su respectiva clave de acceso (password).

La base de datos esta protegida por una contrasefia, restringiendo la
manipulacién de la misma, siendo accesible Unicamente al personal autorizado

del departamento de mercadeo.

Los datos del Usuario y el password estdn encriptados para mayor seguridad

de la informacién de clientes y servicios.
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Bienvenido ...

Bienvenido al sistema de control de relaciones con clientes y de los servicios
que promueve el departamento de mercadeo de la UDB.

Este manual le permitira poner relizar las tareas mas comunes, encontrara

el uso de los objetos en e} sistema y demas caracteristicas del mismo
fundamentales para el buen desarrollo de sus actividades.
Si desea manejar el sistema con mayor fiuidez o aprender algunos de los

aspectos mas técnicos del mismo son necesarios que no deje de leer este
manual,
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Controles comunes en el sistema, el uso y

funcionamiento

Los controles comunes son todos aquellos encontrados en cada uno de los diferentes
formularios del sistema, controles necesarios para la captura y presentacion de datos,

recorrido de los registros y realizacion de operaciones, los mas comunes son los

siguientes:

-  Botones de comando

Agregar: su funcion fundamental en la mayoria de los formularios es la de generar o

agregar un nuevo registro.

Guardar: Utilizado para almacenar o actualizar informacién de los registros editados

en los formularios.

Eliminar: Elimina definitivamente un registro seleccionado del formulario en uso.
Refrescar: Permite refrescar la informacion contenida el formulario, su funcién
principal es la actualizar las listas a nivel multiusuario(Cuando mas de un usuario este

utilizando el mismo formulario a la vez).

Salir: Como su nombre lo dice, cierra del formulario activo.
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- Otros botones de comando

Enviar Correo |  ABfir Pagina | | Eonsuttar |

y i
Ky
Q
=.
&

Botén Enviar Correo: Siempre se encuentran en el formulario al lado de campo que
almacena direcciones de correo electronico, permitiendo tener acceso al software

predeterminado para el envio/recepcién de correo tal como Outiook express.
Bot6n Abrir Pagina: Lo encontramos en el formulario acompafiado de un campo que
almacena direcciones de pdaginas web (URL), y al presionarlo nos abrird la direccién

URL en nuestro explorador por default.

Boton Consultar: Se utiliza para realizar consultas personalizadas por el usuario dei

sistema segun conjunto de filtros proporcionados.

- Cajas de mensaies

Proporcionan mensajes o alertas sobre operaciones realizadas en los formularios, estas

permiten mejorar fa comunicacion entre el usuario y la aplicacion.

- Navegador de registros

| ii{iApoyoTec.F‘.eg.ﬂ lblb }

Se encuentra presente en la mayoria de forn ° ios 1 el ~ “ema, sobretodo en
aquellos que funcionan como mantenimientos.

Su principal funciéon es la de moverse de registro en registro, ir al primer registro,
ultimo registro, moverse un registro hacia adelante, un registro hacia atras.

En la parte central del navegador de registros se muestra la tabla en uso y el registro

actual.
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- Cajas combinadas y cajas de listados

‘Ares da servicio v _ v
I -l

Cajas combinadas: Utilizada para desplegar informacion de cédigos basica en los

formularios, su utilizacién es la siguiente:

Al hacer click sobre :"]

Aparecera un listado de datos que varia segin el listado en cada formulario.

Electronica y comunicaciones -

Laboratorio de materiales vy certifice * |
comunicacion social i
desarrallc empresarial :
Efie ity

electricidad :
Informetics ]
Mecanica

ledio ambierte -

Cajas de listados: Muestra un conjunto de datos en forma de columnas que pueden

ser seleccionados mas facilmente que en la caja combinado.

Servicios

Asesoliay consultovia
Asistencia tecnica
Otros

- Cajas de texto para fechas

Fecha de Solictud

572001 | |

Utilizadas para el registro de fechas en formato dd/mm/aaaa (dia/mes/afio), a un lado

se encuentra un botdn pequefi~ £ ,que nos indica que haremos uso del calendario de

fechas en el sistema y nos mostrara lo siguiente: Cenhs de Soliehud .
14 9 < } ' CMlarzo ZDQ‘I . : ___‘;J

B 1 2 3 4
5 B 7 <] s 10 11
12 13 14 15 18 17 18
18 20 21 22 23 24 285

26 27 28 23 30 AN :
< B : S

Today: 28703761

83




i
i

§

Botones de opcidn v de cheques

Ordenar por

" Apelidos y nombre |
{" Profesion 1

i~ Area de servicia

W Lunes
I Maries

(Botones de opcion)

¥ Miercoles (Botones de chequeo)

™ Jueves
¥ Viernes
|~ Sabado
I~ Damingo

Los controles de botdén de opcion y el de chequeo funcionan similarmente pero con fa

importante diferencia: Cualquier numero de botones de cheque pueden ser

seleccionados al mismo tiempo. En contraste con el de opcidn, que solo puede tener un

boton seleccionado en el grupo a la vez.

Grid o grilla para presentacién de datos

| Apaliidos del sontacto - °

Notnbie del contacto™ %

Cags

P {castio

Ana Maria

Ejecutivo

fuentes lopez

maria eugenia

Huezo santamaria

Salvador dejesus  [Ejecutivo,
. Administrador general

perezmajano  tevamara Administradar g
prusha PER Jefe de depta.
pruebaggg ;99990993

sanchez elus

Con este control podernos visualizar listados completos de informacion necesaria en los

formularios, como por ejemplo, un formulario de maestro-detalle: formulario de

empresas y sus respectivos contactos; ya que una empresa puede tener 0 o muchos

contactos. Visualizamos los datos generales de la empresa y a la vez el listado de

contactos de la misma en el Grid.

De ahi la funcionalidad de este control en el sistema !
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Para iniciar ...

Para iniciar la sesion de trabajo en el sistema, primero sera necesario buscar el icono
de la aplicacion en el escritorio de Windows, sino se encuentra procesa a buscar el

archivo "Mercadeo.exe" por medio del buscador de Windows o el explorador de

archivos.

Una vez encontrado el icono o el archivo segin sea el caso hacemos doble click sobre
él, iniciando asi el sistema, notara que aparece a! inicio una caja de dialogo que le
solicita su nombre de usuario y el password; en el caso de que se encuentre registrado
algun usuario en el sistema, solo digitelos; si es la primera vez que se inicia el sistema

digite su nombre de usuario y el password y serdn almacenados.

i Escriba un nombre de usuario y contraseia
para iniciar la sesion de trabajo

Usuario: Isalvador I

RRENHXRK ,

Passwordi:

Figura no. 1

Una vez adentro se inicia la sesion de trabajo en el sistema y muestra la pantalla
principal, conformado por un menu de opciones desplegables, en donde encontrara los
formularios, herramientas y demas caracteristicas del sistema. La areas en las que se
divide en menu son: Clientes, servicios y facilitadores, encuestas y solicitud se

servicios, ayuda, mantenimiento de codigos y herramientas.
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Descripcidn y utilizacion de formularios

- Formularios de mantenimiento de coédigo
Este tipo de formulario es el mas basico del sistema, se refiere al registro de codigos
para el sistema(almacena un codigo y su descripcion), tales como: dreas de servicio,

sectores de empresas, profesiones, tipos de servicios, cargos, etc.

i

&gregayﬁ .,-_Gruardarv efrescar. 'Lrsﬁt’a _-

cano

Sector  [Educacion b

Eliminar

Figura no, 2

La figura no. 3 muestra un formulario de mantenimiento de cédigos, para este caso el
de sectores por clientes o empresas. Contiene las opciones de guardar, agregar,

refrescar, eliminar y salir.

E._fesr:ar Eliminar Listado Salir

Figura ne. 3
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La opcidn listado muestra una caja de listas en la parte inferior del formulario.

regar | "Refrescar
ciis

SECfUr ll ndustrial l

SEIEE Adodc? [-} '}b I

Irdustrial
~ {Comercio
Educacion
Salud
{Municipal
Gubernamental
funa prueba
prueba2

Efirninar - Listado. " Salif

] bede

Figura no. 4

El botdén reporte muestra un informe de los cddigos del mantenimiento en uso, el

botén ocultar cierra la parte del listado de codigos en el formulario.

Figura no. 5

- Formulario de registro de curriculum

Conforma un mantenimiento de curriculum para los profesionales, necesarios para la
asignacién de facilitadores a los diferentes servicios en el sistema.

Registra datos como: generales del profesional, educacion, experiencia laboral,
habilidades, area en la que desea brindar sus servicios, capacitaciones recibidas,

referencias y los horarios disponibles.
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En la parte superior derecha del formulario se encuentra el conjunto de botones

necesarios para agregar, modificar, eliminar y actualizar los registros del formulario de

curriculum.
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Figura no. 6

En la parte inferior derecha de nuestro formulario encontramos {0s campos necesarios

para el registro de horarios de los profesionales, se muestra un conjunto de cajas de

listas que contienen las horas de mafiana y tarde segln los dias de Ila semana.

Para cambiar los datos solo basta con hacer click en la pestafia de la caja de lista o

introducir la hora directamente desde el teclado, teniendo e! cuidado de introducir el

formato de manera correcta, de lo contrario, no se podran registrar los datos en la

tabla de curriculum y enviara un mensaje de error que lo regresara al campo que o

origino para su nueva edicion.
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Figura No. 7

- formulario para la consulta de curriculum

Por medio de este formulario se podré conocer el perfil del profesional que es mas apto
para ser asignado como facilitador de un servicio determinado.

Al activarse el formulario aparecerdn vacios los campos en la parte superior del
formulario, los cuales son necesarios para realizar las consuitas personalizadas v filtrar
los registros que mas nos interesa visualizar en el grid de detalle inferior que contiene

los datos mas necesarios del profesional.

Busnueda personalizads -« -

Ordenar por Enforma -

L& Apefidos y nombre . | @ Ascenderfe | Bucertodos: : Con horaric disponitie el

B i i . i

: ) i ik , ~ i |7 Lures

{“ Profesion R Defﬂeﬂdefjfe | Conares 'lnformatica ﬂ i F Martes

(€ Areadeservicio T o ! . - | ¥ Miercolss P

; 1 i Con profesion !Ingenlero :J ¢ Jueves Lo
~ : i T Viemes : P

. Conapelido; [ | | & Sabsao - ot
| [~ Domingo - Busear ]

aaa [ Reestablecer Datoski
| |apelidos [nombres Tseno lodad
Y- J— ‘ oo
Aftarobonila
fuentes hemmandez

Profesion . -~ |Direccion
itecto er... .iSSSSSSESSSSS

avadordejesus
livera Podngusz

o isssssasssss
.....Eol san isidia algo po

LUUG ¥ Sl IGLITH l mMaosirar Ga[US . ) werar ]

I HI 4 ’Eurriculums l |4 I HI

Figura no. 8
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El formulario contiene un conjunto de botones de comando adicionales para agilizar la
rapidez del procesamiento y acceso de informacién. El botén Nuevo curriculum

permite llamar el formulario de registro de curriculum para adicionar uno nuevo.

El botén Mostrar datos funciona solamente cuando se ha posicionado el cursor en uno
de los campos detaile de curriculum en el grid o haciendo daoble click sobre el registro

gque desea visualizar, entonces, se mostrara el formulario de curriculum con el registro

del profesional seleccionado.

“Nuevo Curticulun | - Mostrardatos | - Certar -]

Figura no. 9

El boton Reestablecer datos vacia las cajas de texto de la parte superior si tienen

datos y muestra todos los registros contenidos en el banco de datos de profesionales

ordenados por apellidos y nombres.

Beestablocer Datos |

Figura no. 10

El boton Buscar, como su nombre indica realiza una consulta de la cartera de
profesionales en base a las especificaciones dadas segun las cajas de texto de la parte
superior, realiza un recorrido por ia tabla de curriculum y toma los datos que coincidan

con sus especificaciones visualizandolos en el grid de abajo.

. Buséar

Figura no. 11
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- For—-"--io *~ ~mpresas y contactos
En este formulario se registran todos los datos de las empresas o clientes en el

departamento acompafiados de sus respectivos contactos. Para facilitar la visualizacién
de un determinado registro de cliente o empresa y sus contactos se cuenta con una
caja de cuadro combinado que facilita los sectores en los cuales se agrupan, realizando

un filtrado segun el sector seleccionado.

s 5
Emnn esas por sector lCamercio ,} : S o L Ca'rraf ]

i

! . Empresa ) : * (i 4 ]Empre.;as Regustm 2 3 i} i
: 3 . i

Empresa [cyberpages ou1 s.8. |

 Direccion [col. san frangisco #2 calle © #5673 ] e

s | ¥
Departamento | San Salvador ~] : ,

| Telefono 1 [273.5471 boea ]
‘ Telafono 2 ' Ext. ’ ]

(— |

Sector |comerclo [ ~]
| Email empresa  [info@sistemas-web.com "] Eniiar Coireo I o
! Sitio Yk Prewwnr sistemas-web.com | Abrir Pigina j Agregar | Abtuslizer I:J:rmnar Bpfrésc;ar { -

nue'u'o Comacto

L ACarges - R S 1 Telefono :
Jete de depto e 210-2020 |
contador general :

Figura no. 12

Luego de la seleccion del sector de cuadro combinado, en la parte derecha del
formulario existe un cuadro de lista que contiene las empresas segln sector y al
seleccionar uno de sus items apareceran los datos generales de la empresa y sus

contactos en el grid inferior del formulario.

parhculax

Figura no. 13
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Para las operaciones basicas como agregar, eliminar, actualizar, etc. Se pueden hacer

con el conjunto de botones que se encuentran abajo del listado de empresas.
" Agregar f&cﬂuaﬁz@i Eliminar g Refrescar

Figura no. 13

Si observa sobre el grid detalle contactos se encuentran dos botones de comando y su
funcion es: Botén de comando Nuevo contacto: Activa un pequefio formulario para
el registro de contactos por empresa permitiéndole introducir los datos del nuevo
contacto. Botén de comando Mostrar datos: Visualiza los datos del contacto
seleccionado en el grid contactos, primero debe posicionarse en algiin campo del
registro dentro del grid y luego hacer click sobre el boton o doble click sobre el

registro.

[ Huevs Contacto | Mostiai Datos: |

Figura no. 15

El formulario para el registro de contactos por empresa maneja las opciones basicas de
un mantenimiento: agregar, eliminar, refrescar y cerrar.
Cuando se ha seleccionado el botén de comando para nuevo contacto se inhabilita el

botén de comando agregar hasta que actualice la informacion.

id contacta  |aa Empresa Joarticular T e
Apelicos  [riertes lopez N | Actuslizar

, MNombres  fnaris sugenia | : - Eliminar
Cargo ]Saéretari;:!(a) I+1 Nuevo ! ‘ L I%e“f.r.‘é_s_cam_r; .
Telefono Ext. l:l ) , ‘Cerrar

E Email Imariasl@hcﬁmail.com ] Ernsiar ’

T Comentarios pooooexxx

I 1‘ 4 IContactos Reqistro: 7 I > {P ]

Figura no.16
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- Formuls~*~ nara el reqgistro de llamadas
El registro de llamadas se controla en base a empresa y contacto , para adicionar una
nueva llamada se hace click sobre el botén de comando agregar, en primer lugar debe

seleccionar la empresa del cuadro combinado en la parte superior y luego en el grid

seleccionado el contacto, anotando asi los datos de fecha de llamada, ya sea esta
realizada o no; si no ha sido realizada, entonces solo se debe anotar el asunto a tratar
y asi dejar el registro almacenado, para luego recordar la realizacion de la flamada en

la consulta general de llamadas que se ampliara posteriormente.

© U Dmprets
' argmbizas
RV Ly £zt O B A AL "‘~,‘ i
; o Blminoy
. ITEE .

Llartanda Mu l;

Ty 1Y ;;’euf".«vjﬁ e Tabde S SR S METRG G CoEacH A (Gf 1

Corterado y
rezahaaon
[RIR AT e

- Formulario Consulta de llamadas

Es fundamental para llevar el control de las llamadas pendientes y ya realizadas
hechas a los clientes o que nos hacen los clientes.

Al iniciar el formulario aparecen las [lamadas del dia(si existen llamadas programadas
0 no hechas a esa fecha). Por medio de esta consulta podremos también modificar o

actualizar Hamad: ] - nuevas llamadas dependiendo de la necesidad.
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Este esta conformado por el drea de filtrado o consulta de informacion (parte superior

del formulario) y el area de detalie de llamadas {(grid).

Fecha Actual: Martes, 27 de Marzo de 2001

- Busqueds Personalizatiy - - wvmms oo oS s o e e
: : Vet lamadas ¥ Pealizadas |

| Cons s J77 ot 77 . ‘ .-
: Conzuttar llaimadas desde feche _ Hasta Fecha ? ™ Pendientes |

* De empresa I La canstancia S A d=CV j Con cargo [ Ejecutiva -

fetallE p Reostabiaesr | Mosiral | tluevi taada
—Ttlamada [Fecha Empresa - o Taneliido del contacts - TNombre del contactn [Caio del co
b 22/02/01  ‘LaconstanciaSAdeCV  Huezosantamana iSalvadordejesus  Ejecutive

Figura no. 18

Para el area de consuita del formulario se usan diferentes controles de filtrado de

informacidn: consulta por rango de fechas, por empresa, por cargo de contactos, por

lamadas realizadas y no realizadas.

El botén de comando Consultar al ser activado toma en cuenta todos los criterios que

se han establecido para realizar la busqueda de llamadas y presentarlas en el area de

detalle (Grid).

. Busqueda Persomalizada

¥ i adl; H |lZ' 3
Consuliar lamadas desde fecha:{ A4 } Hasta Fecha: et tlamadas rlf F‘:: di::taei .

. De empresa [La constancia 5.4 de C.¥ ﬂ Con carga [ Ejecutiva

Figura no. 19
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El uso de los botones reestablecer, mostrar y nueva llamada ubicados arriba del
grid de detalle de llamadas es el de limpiar los textos del are de consulta y mostrar
todos los registros contenidos en el historial de Hamadas, mostrar una llamada

especifica segln seleccidon en el grid y realizar una nueva llamada.

juieva ifamada |

| Hesstabtece

Figura no. 20

-  Formularig Encuesta Mutug heneficio

Se anotan los requerimientos de servicios que tienen los clientes, en base a ia
encuesta proporcionada en los eventos de promocién de! departamento de mercadeo.
Este formuiario registra los datos de las empresas o clientes, la persona o contacto que
Itena la encuesta, ademas de las necesidades reflejadas en la encuesta segln sean las
areas de interés y los tipos de servicios. Cuando se crea una nueva encuesta el
sistema generara un listado de todas las areas y sus tipos de servicio disponibles, con
un campo para la especificacion de requerimientos de! encuestado(Especificacion) y el
plazo en el cual se necesita el servicio {inmediato, corto, mediano y largo plazo) que se
puede elegir haciendo click en el campo de plazo mostrandonos una lista con los plazos

disponibles para poner en marcha un servicio.

El formulario cuenta con los botones de comando comunes: guardar, refrescar,

refrescar informacién y salir.
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Figura No. 21

Para seleccionar al contacto y la empresa que tlenan la solicitud se dispone de dos
cuadros combinados que contienen a las empresas y los contactos por empresa
ubicados en la parte superior izquierda del formulario.

Primero debe seleccionar el nombre de empresa en el primer cuadro combinado y en el
segundo los contactos; mostrando los datos generales la empresa y del contacto.

A un lado de los cuadros combinados se encuentra el botén de comandos Nuevo
contacto, este permite agregar un nuevo contacto para ser usado en el formulario de
encuesta, evitando asi tener que abrir el formq!ario de empresas y contactos desde el

menu principal.

Seleccions Empresa
Nueva
[ Incdustrias cristal S 8. de Ch :] cohtacto

‘ Cantactos ’ mjan _}

Figura no. 22
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Una vez llenada la informacion del formulario se guardan los datos y se almacenan
Gnicamente los registros de servicios con especificaciones, evitando asi guardar

registros en blanco para las encuestas.

Los botones de comando agregar servicio y eliminar servicio se habilitan cuando se
ha guardado el formulario, su funcién es la de adicionar un nuevo registro de
especificacion de servicio sin necesidad de volver a llenar el listado de detalle(grid) con

toda la informacion de areas y la de eliminar un registro de especificacion

seleccionado.

-  Formulario de Consulta encuesta muiuo beneficio

Utilizado para visualizar los registros generales de encuestas llenadas por los clientes
en base al filtrado de informacién o consulta personalizada necesarias para la

pianeacion de los servicios a impartir,

Consultar encuiestas por -

Area e servicio Empresa . Hepore
l Labaratorio te materisles y certific :J , S g . Cemar- ’
" Tipo de servicio Afio . Mes i =3

C 1 B

eabisost L | ostedencueta |
A Telefonot . [Extl | Telefons2 [Ed2 |F.

©§-tho. jFecha -
|2

No . |Fecha Empresa .

301 Cybepages¥91SA
/0 paticdar

o | W] | ' B N

Figura no. 23
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El filtrado de informacidn de encuestas se puede hacer en base a la empresa, las areas
de servicio, tipo de servicio, por afioc 0 por mes segln sea la necesidad de los usuarios
del sistema. E! boton Limpiar datos se usa para vaciar el contenido de los controles
de filtrado(area, empresa, tipo servicio, afio, mes) y el botén de comando consultar

para la busqueda de informacion que coincida con las especificaciones de filtrado.

- CONSURAE @NCUESTAS PO oot s s

' Ares de servicio Empresa
F_aboratorio de materiales y cettific _vJ [
Tipo de servicio Afin Mes

[ N [

Figura no. 24

El drea de detalle de encuestas(grid dividido), muestra toda la informacion de la
encuesta: datos generales del contacto, empresa, de las reas de interés y los tipos de
servicios necesitados por el encuestado. E! grid se ha dividido en dos partes que
funciona una independiente de la otra para poder facilitar el movernos de campo en

campo y no perder el dato de no. De encuesta, empresa y contacto.

Al seleccionar una encuesta se puede consultar llamando al formulario de registro de
encuestas haciendo click en el botén de comando mostrar encuesta. El boton de
comando Reestablecer lista sirve para limpiar el area de consultas en fa parte
superior del formulario y mostrar todos los registros de encuestas disponibles

ordenados por fecha.

| Resstablecer Lista | - Mostrar encueista |

Figura no. 25

- formulario mantenimiento de servicios

Registra todo lo relacionado a servicios por areas y tipo servicio, pueden haber varios
servicios por tipos segun el area. El formulario tiene un cuadro combinado en el cual se
debe seleccionar el area de servicio y un cuadro de lista en el cual estan los tipos de
servicios por area, el grid de la parte derecha sirve para agregar un nuevo servicio o

modificario.
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Figura no. 26

Al seleccionar un servicio en el detalle de servicios (grid) y hacer click en el botdn de
comando Agregar o modificar muestra el formulario para datos de servicios en el
cual se puede eliminar, modificar y actualizar la informacién de servicios con los datos

de nombre del servicio, descripcidn del servicio y si estara activo.

-  Formulario Servicios y facilitadores
Por medio de este formulario podemos asignar uno o varios facilitadores por servicio

segun sea la necesidad; en el se manejan los datos de dreas, tipos de servicio, detalle
de servicio (gridi-arriba/derecha) y datos generales del facilitador (grid2-abajo)que

son extraidos de la cartera de profesionales/curriculum.

99



i Seleccione Aren

S cerrar

i | comunicacion soial :J
¢ Tipos de senvicios . i Seleccione el servicie paraverificar facilitadores
i | Capacitaciongs Servicio : ) |Descripoion de Servicio © | Cadigo
! P |mantto. de pcs _ ‘mantto. comactivo y prventivo de computad, 1821
: 1Asesoria y consultotia T R T S T T R T T T
;| Asistencia tecrica
Otros
< ’

ANo_ |spelidos [Nombre [Profesién - [Tétefonn - [Ex [Teleforn?
|18 Afabonila - CCalosatwo - Ingenieio _..220a010 210
k22 e
q . . o _ o ; X . ‘ :
er hcrériﬁ;} _gregay Facl&tadm nmnarfacnl#adm

Figura no. 27

Pasos para asignar un facilitador de servicios:

1- Primero debe elegir el area de servicio del cuadro combinado superior

2- Elegir un item del listado de tipos de servicio

3- Segun la eleccién anterior apareceran los servicios en el grid1

4- Posicionarse en el registro de servicio y si existen facilitadores se mostraran
automaticamente en el grid2, sino puede optar por agregar uno.

5- Presione el botdn de comando Agregar facilitador

6- Se abrira el formulario de consulta de curriculum para que Ud. Pueda buscar y
asignar e! profesiona! mas indicado para el servicio, haciendo click en el botén de
comando (Ya habilitado) Asignar como faciiitador(ver fig. 8).

7- Elegido el profesional quedara registrado en los servicios y sus facilitadores.



El uso de los botones de comando en la parte inferior del formulario(ver horarios,

agregar facilitador y eliminar facilitador) se describe a continuacién:

- ver horarios: segln la seleccion de un facilitador en el grid2 al hacer click en este
botdon abrira el formulario de curriculum(fig. 6) en el cual estdn contenidos
todos los datos generales del profesional y sus horarios que es 10 nos interesa.

- Agregar facilitador: (Ver pasos para asignar facilitador de servicios)

- Eliminar facilitador: Segtin la seleccion del facilitador al hacer click en este botdn
preguntara si esta seguro de querer eliminarlo, si es si lo borrara del registro

general de facilitadores y servicios.

“Werhadiios | -Agreger Faittador | Elinar faciador ¢

Figura no. 28

Ahora bien con el botén de comando Reporte (parte superior derecha del formulario)
podremos ver el informe de facilitadores por servicio, pero inicamente agrupado por el
area y tipo servicio seleccionado en el formulario, el reporte muestra la siguiente

forma:

Figura no. 29
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08:31:08 pm, SERVICIOS Y SUS FACILITADORES Martes, 27 de Marzo de 2001

Departametito de Mer cadeo Universidad Don Bosco

ICO_d- Selvicio Facilitados Profesion

1031 prugbsld EEL] bbbk Arguitecto
Telefonos:  278-4500

102 o bl Calosatwo  geneo
Telefonos:  210-1010 210

1013 pruebsd  gemapaz wdovco serpronio.  bhgeriero

Telefonos: 2452525

1013 pruebs3 Perez majano Eva amria contador publico
Teleforios:  245-5572 215

1012 pusbaz  Afeosonla Calosetro  bgemero
Telefonos: 210-1010 210

1012 pueba2  uerosatanera Sevedor dejesus Tecco
Telefotios:  249-8745 123 2451210 201

01 pueket e b Aquece
Telefontos:  278-4500

1003 prusbas  saes P
Telefonios:  278-4500

10 puskel  geemapar wdovico serprorio.  Ingeriero

Telefongs:  245-2525

1821 mantto. de pcs Alfaro horilla Carlos arburg Ingeniero

Telefongs: 210910 210

Figura no. 30

- formulario recepcién de servicios de capacitaciones

El formulario controla y da mantenimiento a las solicitudes de servicio que llegan al
departamento de mercadeo para la puesta en marcha de un servicio determinado y
son en base a las necesidades de los clientes.

Es este formulario se almacenan los datos genérales de la empresa o cliente y los del
contacto. Se realizan las operaciones basicas de un mantenimiento: agregar, guardar,
eliminar, refrescar informacidn, etc.

Se debe iniciar introduciendo la fecha de solicitud ya sea digitada directamente o por
medio del calendario haciendo click en la pestafia con la F, luego se debe introducir los

Datos del contacto y del servicio que se necesita.
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Fecha de Solicitud

No. recepcion »
' [16/03/2001 | F |

L__ 1

;B esa i COMtALRQ e e
Id contacto |2'I ] ‘Seleccién Contact;ii Empresa |3
' apelidos I:'?..-*-.i':": SRR l Moimbre l

Carga L . 4’

E-mail [

Telefono l o J
| __Enviarcoeo_|

.

Area Ia:- R N T l

Tipo servicio l -,
Servicio I DAl ' ‘
Id Faciltador
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Figura no. 31

El botdon de seleccion de contacto

Seleceidn Contacta

Permite acceder al formulario para buscar contactos por empresa, que muestra una

lista que contiene los nombres de fas empresas y un grid con el nombre del contacto,

apellido y cargo dentro de la empresa. Debe hacer doble click sobre uno de los campos

en el registro seleccionado y luego apareceran los datos de la empresa y el contacto en

el formulario de recepcidn.
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Qﬁberpéqes ST EA

Industrias cristal 5.4, de C V.
Laconstancia S.4 de CY
particular

Apelidos del contacto

[Nombve del contacto~ . [Cargn

b {casto

o AnaMaia Ejewtivo

k—‘fﬂe_ﬁtesl‘ope; ‘ ‘maria eugenia i Secretariofa)

| [Huezosantamaria 'Salvador de jesus Eeewtivo
petez majang i i Admiristador general
pusha  ppp_ _ Jefe de dept
puebagay . gac cantador

oseis T elededepn

Figura no. 32

El botén para seleccién de servicio y facilitador _ Servicioy faciitadar |

Permite acceder al formulario de seleccion de servicios disponibles, que muestra

un cuadro combinado para la eleccién del area de servicio y un listado para el tipo de

servicio. Al haber seleccionado estos, apareceran en el listado derecho los servicios

disponibles segun area/tipo, en ellos la lista de facilitadores por servicio(grid parte

inferior).

Para elegir el servicio vy su faclitador debe hacer doble click sobre alguno de los campos

gue contiene el registro; agregando los datos generales de servicio y facilitador al

formulario de recepcion.
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Figura no. 33
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Continuando con la informacion requerida en el formulario de recepcion de servicio
para capacitaciones(fig. 33) encontramos el area que contiene las fechas de ejecucién
del servicio, el ingreso, el no. De participantes y si se ha ejecutado o no el
servicio(estos datos deben ser llenados cuando se finalice la capacitacién o cualquier

otro servicio de educacion continua)

- Formulario Recepcién de Servicios de Apoyo Técnico

Es similar al formulario de recepcion servicios para capacitaciones(ver fig. 33), guarda
informacion como: fecha de solicitud de servicio, datos generales del cliente y datos
generales de! servicio y facilitador. La diferencia radica en que solo se registra una
fecha de ejecucién, debido a los tipos de servicio que se solicitan: instalacion de redes,
mantenimiento de pc's, elaboraciéon de sistemas informaticos, elaboracion de piezas
industriales, etc. |

Se asignan también los datos de ingreso por servicio y la fecha de ejecucidn: la cual se
puede introducir desde el teclado o haciendo click en el boton de comando con letra F.
Para la asignacién de contacto, empresa, servicio y facilitador se sugiere ver las
descripciones  de botones de comando seleccion de contacto vy
4servicio/facilitador.(ver fig. 32 y 33 respectivamente)

Ma. recepcidn Fecha de Soliciud

21 | [20/0272001 ] £ |

cEMpresay comacto -

Cog contacto u Seleccidn Contacto} Empresa Y J :

apelidos l S sty J Nombre L : l
Cargo [ . J Telefono L IR J :

E-mail R Co Enwviar coreo
| | |

- Gervicio y Facilitados - e

\ Cod Servicio [1013 f Servicio y facifitador | ‘ Fecha de Ejecucion
‘ , — — P 2370372001 F
Area , ) l ;
: R T : Consto de servicio
Tipo servicio [ S . ] :
: $3,650.00
Servicio l 1 :
: Efecutadio
3 & <
Id Facilitador |20 ] !
Facitedor |- i :
Profesion l e —,
Telefanos l T ] ! 4] 4 }.fhpoyo Tec. Reg L’.P._ ’ :

Figura no. 34
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CONCLUSION

El documento hace énfasis en las etapas de desarrollo de todo el
proyecto, logrando exponer de forma tedrica métodos, herramientas vy

procedimientos que se han utilizado para la éptima finalizacion del mismo.

De igual modo se han detallado las funciones que el sistema ofrece y los
procedimientos que llevan a cabo las operaciones del software,
especificando y proporcionando un manual del usuario para mejor

compresidn del sistema.

Se ha logrado ademds, el cumplimientos de los objetivos general y
especificos definidos en este documento, ya que se ha dado solucién a la
problemdtica manifestada en la situacién previa al proyecto, inaugurando
la automatizacion de las operaciones del Departamento de Mercadeo de
la Universidad Don Bosco con la implementacién del sistema, solventando
el problema sobre consultas y el manejo de informaciéon referente a los

servicios y clientes.

A medida gue se automatizaron los procesos, se han notado grondés
cambios en el aprovechamiento del tiempo, eficiencia en la bisqueda de
informacién como: El registro de contactos, control de empresas, control
de servicios, encuestas, y por ende, una mejor atencidn al cliente en

cuanto a busquedas de informacidn se refiere.
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ENCUESTA DE MUTUO BENEFICIO
Distinguido Sefior. Distinguida sefiora:

Con ¢l objeto de poder ofrecerle nuestros servicios, en las tecnologias que usted ha observado v que son de su interés. le solicitamos llenar la
presente encuesla: '

Nombre de la empresa o institucion que nos visita: .
Teléfono Fax ____Correo Electronico:

Nombre del Empresario(a), Ejecutivo(a) o Direclor(a). que nos visila
Cargo

~ AREASDEINTERES | SERVICI
' CAPACITACIONES

ASESORIAS
CONSULTORIAS

DESARROLLO
TECNOLOGICO

e SERVICIOS o B o
_ AREAS DE INTERES SERVICIOS ESPECIFICACIONES
CAPACITACIONES

ASESORIAS

CONSULTORIAS

DESARROLLO



AREAS DE INTERES _

IR

TECNOLOGICO

SERVICIOS
'SERVICIOS

CAPACITACIONES
ASESORIAS
CONSULTORIAS

DESARROLLO
TECNOLOGICO

SERVICIOS

.. ESPECIFICACIONES

AREAS DE INTERES

SERVICIOS

ESPECIFICACIONES

] '.;\['I‘l- BR

SR e

(RIS MY A

AREAS DE INTERES

CAPACITACIONES
ASESORIAS

CONSULTORIAS

DESARROLLO
TECNOLOGICO

SERVICIOS

SERVICIOS

CAPACITACIONES
ASESORIAS
CONSULTORIAS

DESARROLLO
TECNOLOGICO

SERVICIOS

__ ESPECIFICACIONES




AREAS DE INTERES SERVICIOS ESPECIFICACIONES

CAPACITACIONES
EERAEENE] ASESORIAS
CONSULTORIAS

DESARROLLO
TECNOLOGICO

SERVICIOS

" "AREAS DE INTERES SERVICIOS ESPECIFICACIONES

CAPACITACIONES
RR R R (RO ALY N M I

ASESORIAS
CONSULTORIAS

DESARROLLO
TECNOLOGICO

SERVICIOS

Para cualquier informacion que usted necesite, el contacto de su empresa con la Universidad sera:

Licenciada Maria Cristina Fuentes de Barahona, Teléfonos:
Directo: 251-5041

PBX: 291-0029 Ext. 1725

No de fax:

Correo Electronico:



RECEPCION DE SERVICIOS DE EDUCACION COI TINUA
MES DE JULIO

FECHA DE EMPRESAY NOMBRE DEL EVENTO No DE FECHA DE COSTO EJECUTAD
SOLICITUD CONTACTO PARTICIPANTES | EJECUCION Si NO
30/06/00}Aicaldia de Soya pango Capacitacion sobre Trabajo en Equipo 21y 24
Ing. Osmin Dominguez - Facilitadora: Lic. Marta...
Teléfono: 277-5500
30/06/00]Alcaldia de Soya pango Manejo de la energia eléctrica en el
Ing. Osmin Dominguez alumnbrado publico y residencial, con
Telefono: 277-5500 participacion de la comunidad. 13

Taller Promocional

Facilitador: Ing. Jorge Basagoitia




RECEPCION DE SERVICIOS DE APOYO TECNICO

L

Juy’mﬁn (L (_) ;

MES DE JULIO

;

A

Tree o .L(‘

( T\ \\Qiu‘\

FECHA DE EMPRESA Y TIPO DE SERVICIO FECHA DE COSTO EJECUTADO
SOLICITUD CONTACTO \ EJECUCION S| NO
30/06/00 |Alcaldia de Soyaoango \ |Sistema de informacion Gerencial « -

Py

Ing. Osmin Domunguez

Facilitador .

Tel. 277-5500




GUIA PARA ELABORAR EL CURRICULUM PARA EL BANCO
DATOS DE PROFESIONALES DE LA UNIVERSIDAD DON

BOSCO.

ESPECIALIDAD: ING. O LIC EN

I-

II-

I1-

I1I-

VI-

UNIVERSIDAD DON BOSCO
CURRICULO VITAE

DATOS PERSONALES
Nombre

Direccion

Teléfono

No de NIT

No de CIP

EDUCACION:

Bachillerato

Educacion Universitaria
Maestrias

Doctorado

OTRAS HABILIDADES
Idiomas

Software que conoce
Otros

CAPACITACIONES {7z 72~
Comience por las mas recientes hasta 1995.

TIEMPO DISPONIBLE PARA BRINDAR SUS SERVICIOS

AREAS ESPECIFICAS EN QUE DESEA BRINDAR SUS
SERVICIOS.

EXPERIENCIA LABORAL
Comience por la mas reciente hasta 1995.
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1- ACTIVIDADES:

1.1 Ubicacion fisica del Departamento

1.2 Contratacion de personal:
Un Colaborador Técnico
Una Asistente de Mercadeo

1.3 Equipamiento de la oficina:
3 Computadoras
1 Impresor
- 3 Escritorios
3 Muebles para computadora
3 Sillas
3 Archivadores
1 Juego de Sala de Espera.
2 Teléfonos con linea directa
1 Fax
Acgeso a INTERNET

2.1 Ejecucidn de un taller FODAP’s
2.2 Capacitacion en ventas al personal administrativo.
3.1 Investigacion de los servicios que podemos ofrecer por cada
tallery laboratorio.
3.2 Identificacion de horarios disponibles para venta de servicios por
cada taller y laboratorio.
4.1 Identificacion de servicios que no esta ofreciendo la competencia
y que la Universidad Don Bosco puede ofertar con poca
competencia.
5.1 Identificacion de los servicios que la Universidad Don Bosco
puede ofertar a corto plazo y con calidad.
5.2 Elaboracion de un banco de datos de capacitadores (profesionales
y técnicos, dandoles preferencia a los graduados de Ia Universidad
Don Bosco).
5.3 Promocion de los servicios.
5.3.1. aboracion de desplegadosy car’ ":ras '~ los servicios
a ofrecer por trimestre.
5.3.2 Publicacion de anuncios en los pertodicos.
5.3.3 Envio de cartas a las empresas ofertando los servicios y.
Seguimiento telefonico a la correspondencia enviada.
5.3.4 Elaboracion de Base de Datos de clientes actuales v
potenciales.



6.1 ldentificacion de los servicios que podemos ofertar a mediano
plazo. |

6.2 Elaboracion de desplegados para cada area de servicio.

7.1 ldentificacion del mercado objetivo para los nuevos servicios.

7.2 Elaboracion de Base de Datos de clientes potenciales de los
NUEVOS SErvicios.

8.1 Planificacion de las estrategias de promocion para los nuevos
Servicios.

9.1 ldentificacion de la competencia para los nuevos servicios.

10.1 Elaboracién de instrumentos para dar seguimiento al
cumplimiento de metas v objetivos (incluidas las metas de venta y de
eventos realizados).

10.2 Revision y actualizacidén o elaboracion de instrumentos para
evaluar la calidad de los servicios.

2- El Departamento de Mercadeo estara integrado por:

¢ Una Directora
¢ Un (a) Colaborador (a) Técnico (a)
¢ Un (a) Asistente de Mercadeo

En un organigrama la estructura organizativa se visualiza asi:




3- OBJETIVOS:

W N

. Incrementar la facturacion en la venta de servicios tanto

académicos como de educacion continua y tecnologicos.
Utilizar al maximo la capacidad instalada.

Vender lo que mejor sabemos hacer y que tiene poca
competencia en el mercado.

Definir claramente cuales son los servicios actuales que
podemos ofrecer con calidad y a corto plazo.

. Identificar los nuevos servicios que podemos implementar a

mediano plazo y planificar la implementacion de las
estrategias de promocion.

Identificar los mercados objetivos hacia los cuales debemos
llevar nuestros servicios.

. Planificar las acciones requeridos para poder accesar estos

mercados y tomar parte de las necesidades no cubiertas por la
competencia.

En la nueva vision de oferta de servicios, identificar
claramente nuestros reales competidores.

Establecer los mecanismos necesarios para dar seguimiento al
logro de metas y objetivos, evaluar la calidad del servicio que
se esta brindando y la satisfaccion de los clientes atendidos.

4- Carece de un sistema mecanizado que organice la informacion para
obtener reportes rapidos, ordenados y confiables.

5- Disefiar e implementar un sistema mecanizado que sea efectivo.

6- Seria de mucho beneficio, en primer lugar, para todas las personas que
laboramos en el Departamento pues nos facilitaria grandemente las labores
y en segundo lugar a la Universidad pues tendria un historial ordenado y
confiable de todo lo que se realiza en el area de mercadeo y ademas

facilitaria

la gestion de mnegocios lo que significa ingresos vy

autosostenibilidad de la institucién que es de lo que ahora carece.

3.0

Pt I

P amas Microsoft Word, Excel y a veces Power Point,



DRGANIGRAMA SEGUN NIVELES
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Glosario Téchico

1-Acceso directy:

(D
[#2]
f.:.

icona que permite abrir mas facimente un determinado programa o archivo.

2-ASCH: American Standard Code of information Interchange: Codige normalizado estadeunidense para ¢

FANUMENCOS, $&10 Usa paralograr

IR TS O RVE BT R AV O W T

compatiblidad entrs diversos procesadores de tex

3-base de datos: conjunto de datos crganizados de modo tal que restite faci acceder a ellos, gestionarios v

actualizarlos.

ruction Code: Codigo de Instruccion Simbdiica Multipropdsito

L,
¥
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D
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para Principianies Ler-cs.:a;e de prow‘amacién, creado en 1963, sencllo v muy difundido.
S-caracter: numsro, lefra o simbolo en fa computadora, conformado por un byte.
Campo: aimacana datos sequn tpo: caracter, binario, numéricos, memas, currency, eic.

E-comprimir: recucir el tamafo de un archivo para ahorrar espacio o para transmitifo a mayor velocidad. Uno

delos orogramas de compresibn mas populares de Windows es WinZip.

find PP o b g e
rocesamiento. Es &l o ocesador ¢ (uz Songgne W‘; CIroUiGs

I}

8-cursor: simbolo en pantdla que indicala posicidn activa. por ejemplo, la posicion en quie aparecera &

A [N | ] -~
astory): gruso de archivos ralaniona

10-g-mail: ¢

Ry

11-enciiptar: croteger archivos expresando su contenico en unlenguaje cifrado. Los lenguajes cifrados

simples consisten por elgmplo, enla sustitucion de lefras por niimeros.




12-fuente: variedad completa de caracteres de imprenta de un deferminado estio.

13-gigabyte (GB}: unided de medida de una memoria. 1 gigabyte = 1024 megabyles = 1.073.741.824 bytes.
14-grid: grita. Cuadricula para representar conjunios de datos en forma de tabla.

15-hardware: todos los componentes fisicos de la computadora y sus periféricos.

1S-hiper€exm: textos enfazados entre si. Haciendo clic con el mouse ef usuario pasa de un textc a ofro,

cutado con &l anterio

17-icono: imagen que representa un programa u ofro recurso, generdmente conduce a abrir un programa.

12
)

'"( 3

B-impresora de chorro de finta: imprescra que trabaja puiverizando 'a tinta sobra &l paps
19-impresora de matiiz de puntos: impresora que trabaja per medio de un cabezal que presiona una cinta
entintada contra & papel.

20-impresora laser: impresora veloz y de dta resolucion que utliza la tecnologia de rayos laser. Cuando &l

rayo tec

jab]
@,
3
D
'O

el, forma unaimagen electrostlica que alras la tinta seca.
21-impresora matricial: impresora de malriz de puntos

22-impresora; dispositivo periférico que reproduce textos & imagenes en papel. Los principales ticos son: de
0

e
de tinta y laser

mairiz de puntos, de chorr

:..’LF" £ Tn

HEMESe &nde 3 uduanc vt LU




24-Internet: red de redes. Sistema mundial de redes de computadoras interconectadas. Fue concebida a
fines de la década de 1960 por el Departarento de Defensa de los Estados Unidos; més precisamente, por la
ARPA. Selafiamo primero ARPAnely fue pensada para cumgiir funciongs de invastigacion. Su uso se

popularizd a partir de la creacidn de la World Wide Web. Actugimente es un espacio plblico utlizado por

milones de personas en todo e mundo como herramienta de comunicacidn e informacidn.
25-lenguaje de programacion: sistema de escritura para la descripcion precisa de algoritmos o programas

informéticos.
26-login name: nombre de identificacion del usuario en un sistema online.

27-login: consxion. Entraca en una red.

28-megabit: Aproximadamente 1 milon de bits. (1.048.576
30-megabyte (MBY: unidad de medida de una memoria. 1 megabyte = 1024 kiobyies = 1.048.576 bytes.
31-Megahertz (MHz): Un milon de herz o hercios

o
3Z-mamaoria ¢aché p

2 H o -3 " o oy s { ook » -, ~ vihemed e N3 s Al 1 -
33-microprocesador (microprocesser): s e chip mas importante de una computadora. Su velocidad se

- TN o im e ol afimis
zoneclaltacon ttedora alalinea telefonica

odiador T sposiG perifer

35-monitor: unidad de visualizacion; panialla.




36-motherboard: placa madre. Placa que contiene los circuitos impresos basicos de la computadora, la CPU,

la memoria RAM v slots en los qlie se puede insertar ofras piacas (ce red, de audio, efc ).
37-origen de datos odbc: termino usado para referirsea Lina base de daios como un origen de daios. eslos
son identificacdos por un nombre de origen de datos(DSN). los odbc puedsn ser creados en &l panel de conird

de windows.

39-navegador: programa para recorrer fa World Wide Web. Aigunos de los mas conocides son Netscape

Navigator, Microsoft Expicrar, Cpera y Neoplanet.

38-Office: suite de Microsoft para frabajo de oficing; incluye procesador de texto, base de daios y planfia de

a World Wide Web. Un sifio web agrupa un

[

(’h

conjunto de paginas afines. Ala pagina de inicio se faflama "rome pag

42-periférico: todo disposiivo que se conecta ala computadora. Por gjemplo: teclado, monitor, mouse,

impresora, escaner, elcétera.

* Reaconocimients nmedizk
VBCONCLimien {

44-POP3 {Post Office Protocol 3): Pro

[



48-puerto paralelo: conexion por medio de la cual se envian datos a través de varios conductos. Una

computadora suele tener un puerto paralelo lamado LPT1.

47-puerto serial: conexion por madio de la cual se envian datos a fraves de un solo conducto. Por ejemplo, el

mouse se conacia a un puerlo serial. Las computadoras tienen dos puertos seriales: COM1Ty COM2Z.
48-query: consulia. Busqueda en una base de dalos.
43-RAM: Random Acces Memory: Memoria de acceso aeatorio. Memaria donde la computadora amacena

datos que le permiten & procesador acceder rapidamente a sistema oparalivo, las aplicacionas y los datos en

us0. Tiene estrecha relacion con la velocidad de la computadora. Se mide en megabytes.

50-red: en tecnologia de fa informacion, una red es un conjunto de deos o mas comopuiadcras interconectadas.
Registros: conjunto de campos que confienen dalos que a su vez forman una tablz.
$1-resolucion: numero maximo de pixeles que se ven en una pantala Dos ejemplos 800 x 800 y 840 x 480

{ En unaimpresora, la resolucion es la calidad de fa imagen reproducida v se mide en dpi

pueden ser modificados. Permite ala computadora arrancar. A diferencia de la RAM, los datos de la memceria

ROM no se plerden al apagar el equipo.

radela motherboard que parmie

o At

A nm et ;"r‘ e ol g o
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88-Windows NT: Sistema operativo Windows de Microsoft disefiado para usuarios avanzados y empresas.
En realidad se trata de dos productos: Windows NT Workstation y Windows NT Server.

B8-WinZip: programa de Windows que parmite comprimir archivos.

70-workstation: estacién de trab

i0.Computadora personal conecfada a una LAN. Puede ser usada

B O L B TR WL A

World Wide Web: red mundid; idlarafia mundia. £

creados en HTML y sus derivades. Conla incorporacéén de recursos graficos e hipert

explosiva popularizacion de internet a partir de 1983,
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